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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Bali mempunyai banyak hotel yang memiliki konsep bangunan yang berbeda-beda

seperti tradisional, modern, atau campuran dari kedua konsep tersebut untuk
memenuhi kebutuhan tamu. Secara umum hotel yang dibangun di bali terletak di
daerah yang strategis dimana wilayah tersebut telah menjadi perkumpulan tempat
destinasi wisata yang ada di Bali yang sudah dikenal sejak lama. Salah satu area
yang terkenal sebagai jajaran hotel-hotel di Bali adalah ITDC (Indonesia Tourism

Development Corporation)

ITDC (Indonesia Tourism Development Corporation) memiliki area seluas 300
hektar. ITDC adalah salah satu area wisatawan di pulau Bali bagian selatan yang
dilengkapi dengan fasilitas berstandar internasional. Seperti, hotel bintang 5, Bali
International Convention Centre (BICC), Galeria Nusa Dua, Bali Golf & Country
Club, Pusat Perbelanjaan, Nusa Dua Theatre, dan lainnya. Salah satu hotel bintang
5 yang terletak di area tersebut dan satu-satunya di Indonesia adalah Sofitel Bali

Nusa Dua Beach Resort.

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort merupakan bagian dari Accor Group, salah
satu sebuah perusahaan hotel, catering, restoran, dan pariwisata terbesar di dunia
yang berpusat di Prancis. Sofitel merupakan jajaran hotel kelas dunia yang
menawarkan kemewahan khas Prancis. Dan satu-satunya brand hotel mewah dari

Prancis yang hadir di lima benua dengan 130 lokasi di hampir 40 negara (lebih dari



30.000 kamar). Hotel ini menawarkan hotel kontemporer dan resort yang
disesuaikan dengan konsumen masa kini yang lebih menuntut dan fleksibel,
mengharapkan dan menghargai keindahan, kualitas dan keunggulan. Sofitel Nusa
Dua Beach Resort berdekatan dengan area tempat umum yang strategis seperti,
Bandara | Gusti Ngurah Rai, pura Uluwatu, Garuda Wisnu Kencana Cutural Park,

dan lainnya.

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort memiliki beberapa departement di operasional,
seperti: Front Office Department, F&B Department, Housekeeping Department,
Accounting/Finance Department, Sales & Marketing Department, Human
Resources Department, Purchasing department, Security Department, dan
Engineering Department. Salah satu departemen yang berhubungan langsung

dengan tamu adalah Food Beverage Department khususnya di bagian F&B Service.

Adapun ruang lingkup kerja yang ada di F&B service yaitu, kitchen, restaurant, bar,
dan in room dining (Room Service). Restaurant merupakan sebuah tempat yang
menyajikan makanan dan minuman lengkap dengan berbagai fasilitas yang nyaman
sehingga para tamu yang datang akan merasa betah saat menyantap hidangan.
Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort memiliki dua restaurant yaitu Kwee Zeen
Restaurant (Asian Pan Dining), dan Cucina Restaurant (Italian Cuisine). Selain
restaurant, Sofitel juga memiliki beberapa bar yaitu Le Bar (Lobby Bar), L’oh Bar
(Pool Bar), dan Toya Beach Bar & Grill. Sofitel juga dilengkapi dengan Club

Millesime (Executive Lounge).



Kwee Zeen Restaurant merupakan salah satu restoran yang dibuka untuk tamu
breakfast, lunch, dan dinner (all day dining). Kwee Zeen Restaurant memiliki
konsep layaknya pasar malam, tidak sedikit event yang diadakan di Kwee Zeen
Restaurant, salah satunya seperti pada hari perayaan Natal. Pada hari Raya Natal
Kwee Zeen Restaurant memiliki event yaitu dinner dengan konsep buffet yang
sangat mewah dan pastinya sesuai dengan protokol kesehatan. Dinner merupakan
jamuan makan malam dimana para tamu datang ke sebuah restaurant untuk
menikmati makanan dan minuman yang telah di sediakan oleh hotel baik dari
pelayanan maupun dari fasilitas yang ada di hotel tersebut sedangkan buffet
merupakan salah satu istilah penyajian makanan di restoran dalam satu meja besar
dan biasanya tersusun dengan rapi. Ada banyak pilihan hidangan makanan yang
disajikan pada menu Buffet, mulai dari appetizer, main course hingga makanan
dessert. Christmast Buffet Dinner ini sangat memiliki ciri khas yang berbeda dari
buffet dinner lainnya, mulai dari set-up buffet yang beragam, jenis makanan yang
memiliki ciri khas sendiri, dan lain sebagainya. Contohnya, seperti buffet yang
menyediakan beraneka ragam pizza, dan pasta, buffet Asian Food dan traditional
food seperti ayam guling, ayam betutu, udang asam manis, dan masih banyak lagi,
buffet sea food dimana terdapat ember kayu besar yang berisi berbagai jenis
makanan berupa kerang. Selanjutnya, buffet noodle yang menyediakan berbagai
macam jenis mie termasuk mie instan. Selain beberapa hal yang menarik tamu saat
itu adalah buffet dissert (patisserie room) ruangan ini dihiasi dengan banyak sekali
Ginger Cake dari yang kecil sampai besar, ada juga cake yang dibentuk pohon natal

serta ada taburan banyak permen warna-warni pada buffet tersebut. Di buffet dissert



(Patisserie room) juga terdapat marsmellow cokelat mancur mini yang mengalir
sehingga banyak anak-anak tertarik untuk mencobanya. Selain itu pada Christmas
dinner tersebut terdapat Santa clause membagikan hadiah kepada tamu, itulah yang

membuat para tamu merasa senang.

Dinner pada umumnya di Kwee Zeen Restaurant menggunakan sistem a’la carte,
pelayanan yang diberikan oleh Waitress juga berbeda seperti, Waitress memberikan
tamu menu makanan dan minuman, melakukan taking order, dan mengantarkan
makanan dari appetizer, main course, dan dissert. Sedangkan pada saat Christmas
Buffet Dinner, Waitress melakukan unfolding napkin, pouring ice water, dan

melakukan clear-up.

Selain itu pakaian yang digunakan Waitress pada saat itu juga berbeda dengan
dinner biasanya. Waitress menggunakan uniform Kwee Zeen Restaurant dan

menggunakan topi Santa Clause.

Hal inilah yang menarik penulis untuk menyusun laporan dengan mengambil judul
“Pelayanan Christmas Buffet Dinner oleh Pramusaji di Kwee Zeen Restaurant,

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort”

A. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut :
1. Bagaimanakah pelayanan Christmas Buffet Dinner oleh pramusaji di Kwee Zeen

Restaurant, Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort?



2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam pelayanan Christmas Buffet Dinner

oleh pramusaji di Kwee Zeen Restaurant, Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort?

B. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
Adapun tujuan penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut:

1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab rumusan masalah

yang telah diuraikan, yaitu:
a. Untuk mendeskripsikan pelayanan Christmas Buffet Dinner oleh
pramusaji di Kwee Zeen Restaurant, Sofitel Nusa Dua Beach Resort
b. Untuk menjelaskan kendala yang dihadapi dalam pelayanan
Christmas Buffet Dinner oleh pramusaji di Kwee Zeen Restaurant,

Sofitel Nusa Dua Beach Resort dan solusinya

2. Kegunaan Penulisan

Kegunaan penulisan ini antara lain:

a. Bagi Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan program Diploma Il di Politeknik Negeri Bali, dan
diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan,
dan kemampuan dalam bidang food and beverage service.

2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan Christmas Buffet Dinner
oleh pramusaji di Kwee Zeen Restaurant, Sofitel Nusa Dua Beach

Resort



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 melayani Christmas Buffet Dinner oleh
pramusaji.

c. Bagi Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya
dalam pelayanan Christmas Buffet Dinner selanjutnya oleh
pramusaji.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat
pelayanan Christmas Buffet Dinner selanjutnya oleh pramusaji.

C. Metodelogi Penulisan Tugas Akhir
1.  Metode Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai
berikut :
a. Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengamati,belajar,dan

melibatkan diri secara langsung dalam pelayanan Christmas Buffet Dinner oleh



pramusaji di Kwee Zeen Restaurant, Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.
Metode ini dibantu dengan teknik mencatat.

b. Wawancara tidak terstruktur, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mengadakan wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan respondennya
seperti para staff dan tamu.

c. Dokumentasi berupa gambar, yaitu mendokumentasikan apa saja yang berkaitan
dengan judul penulis.

d. Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan membaca
literatur-literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. Data-

data yang diambil berasal dari perpustakaan, internet, dan hotel itu sendiri.

2. Teknik Penyajian Hasil Analisis

Teknik analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik analisis deskriptif yaitu memaparkan atau menguraikan masalah
dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek kerja

lapangan.

3. Metode Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian yang penulis gunakan dalam hasil analisis adalah sebagai
berikut:
a. Metode Informal, yaitu metode penyajian analisis data dengan kata-kata biasa.
b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data

dengan tanda-tanda tertentu seperti tabel, foto, dan lain-lain. Metode ini dibantu
dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya maka pelayanan Christmas
Buffet Dinner oleh Pramusaji di Kwee Zeen Restaurant, Sofitel Bali Nusa Dua
Beach Resort dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Pelayanan Christmas Buffet Dinner oleh pramusaji di Kwee Zeen Restaurant,

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort terdiri dari 3 tahap yaitu:

a. Tahap pra-pelayanan. Pada tahap ini mencakup persiapan diri dari personal
grooming, protokol kesehatan (memakai masker medis), dan persiapan
operasional sebelum dinner dimulai.

b. Tahap pelayanan. Pada tahap ini dimulai dari pramusaji melakukan
welcoming the guest dan menanyakan nomer kamar sambil mengantarkan
tamu ke meja yang mereka inginkan. Setelah itu mempersilahkan tamu untuk
duduk, seorang pramusaji akan melakukan unfolding napkin dan
membawakan ice water. Ketika tamu sudah selesai menikmati dinner,
seorang waitress akan mengucapkan terima kasih kepada tamu. Setelah itu
waitress akan membersihkan peralatan yang kotor dan men-sanitezer meja
yang telah digunakan agar dapat di set up kembali.

c. Tahap closing Christmas buffet dinner. Hal yang dilakukan pada tahap ini

yaitu melakukan last call, melakukan clear up buffet, polishing alat yang
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digunakan untuk breakfast keesokan harinya. Membuat pocket cutleries, serta
melengkapi alat makan di side station.

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan Christmas buffet dinner dan
cara mengatasinya. Pada saat Christmas buffet dinner berlangsung tentunya
terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh penulis selama Praktek Kerja
Lapangan di Kwee Zeen Restaurant, antara lain:

a. Terjadinya miss communication pada saat melakukan briefing antara leader
dan manager sehingga membuat informasi yang disampaikan oleh leader
mengenai opening Christmas Buffet Dinner rancu.

b. Waitress mengalami kewalahan saat melayani tamu.

c. Waitress mendapatkan banyak complaint dari tamu karena kurangnya

equitment di restoran.

B. Saran
Adapun saran-saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan pelayanan

pada Kwee Zeen Restaurant selama mengikuti kegiatan Praktek Kerja Lapangan di

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort, antara lain:

1. Sebelum melakukan briefing dengan petugas yang akan incharge pada saat itu,
Manager dan Leader sebaiknya berdiskusi terlebih dahulu agar mendapatkan
kesepakatan yang tidak menimbulkan miss communication.

2. Ada baiknya jam opening atau segala ketentuan untuk Christmas Buffet Dinner
dibuat secara tertulis agar meminimalisir miss communication pada saat

melakukan briefing.
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3. Menyarankan kepada semua tamu yang ingin datang ke Chrismast Buffet Dinner
untuk melakukan reservasi sebelumnya.

4. Ketika terjadi high occupancy sebaiknya perusahaan menambah jumlah
supporting manning dari department lain khususnya di F&B Service. sehingga
pelayanan yang diberikan kepada tamu dapat berjalan dengan baik dan lancar
selama operasional berlangsung

5. Menambah peralatan yang sering dibutuhkan terutama cutleries, trolley dan

table agar pada saat operasional berlangsung dapat berjalan dengan lancar.
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