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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata Bali merupakan salah satu tujuan wisata yang sudah tidak diragukan
lagi oleh wisatawan asing maupun wisatawan domestik. Pariwisata Bali sudah
menjadi tujuan wisata dunia yang terkenal di seluruh mancanegara. Hal Ini terbukti
bahwa kunjungan wisatawan asing maupun wisatawan domestik ke Bali dari tahun
ke tahun semakin meningkat. Namun tidak hanya kunjungan wisatawan untuk
berlibur saja yang menyebabkan faktor perkembangan kunjungan wisatawan ke
Bali meningkat, akan tetapi dengan sering diadakannya acara atau event
international di Bali juga salah satu faktor perkembangan peningkatan kunjungan
tersebut. Budaya dan keunikan adat istiadat Bali serta alamnya yang asri dengan
berbagai keindahan pada masing-masing potensi yang dikelola dengan berbagai
kemasan membuat Pariwisata Bali semakin berkembang. Untuk mengembangkan
Bali sebagai destinasi wisata membutuhkan beberapa fasilitas pendukung seperti
akomodasi, pelayanan makan dan minum, transportasi, dan sebagainya.

Hotel adalah suatu bentuk bangunan akomodasi yang menyediakan pelayanan
jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya yang
diperuntukkan bagi masyarakat umum yang melakukan suatu perjalanan ataupun
liburan. Bali mempunyai banyak hotel yang dengan berbagai konsep untuk

memenuhi kebutuhan tamu. Secara umum hotel yang dibangun di Bali terletak di



daerah yang strategis dimana wilayah tersebut telah menjadi destinasi pariwisata
yang terkenal.

The Mulia, Mulia Resort and Villas merupakan salah satu hotel bintang lima
yang ada di Bali yang terletak di Sawangan Kuta Selatan berdekatan dengan
bandara dan kawasan ITDC. The Mulia, Mulia Resort and Villas mempunyai tiga
properti yaitu The Mulia, Resort dan Villas dengan menyediakan 111 kamar suite,
526 resort, dan 108 villa termasuk spa, dengan 11 outlet Food and Beverage, 3
Mulia Chapels, dan 3 Ballrooms dengan berbagai fasilitas yang lengkap dapat
menunjang semua operasional di hotel tersebut, dengan pemandangan pantai yang
ikonik yang dapat menunjang kebutuhan wisatawan selama menginap di Bali.
Dengan berbagai fasilitas yang ditawarkan tentu membuat wisatawan nyaman
untuk melakukan liburan.

Sebagai penunjang berjalannya operasional di The Mulia, Mulia Resort and
Villas, terdapat berbagai departemen yang memiliki tugas dan tanggung jawabnya
masing-masing. Mulai dari Human Resources Department, Accounting
Department, Sales and Marketing Department, Front Office, Housekeeping
Department, Food and Beverage Department, Engineering Department, serta
Security Department. Food and Beverage Department terbagi menjadi dua bagian
yang saling bergantung satu sama lain dan harus saling bekerjasama, yaitu Food
and Beverage Product, dan Food and Beverage Service.

Restoran merupakan suatu ruangan atau tempat bagi para tamu untuk
menikmati hidangan yang telah disediakan. The Mulia, Mulia Resort and Villas

memiliki 8 Outlet Restoran dan 3 Bar yaitu: The Cafe Restaurant, Edogin, Table 8,



Soileil, Mulia Deli, Cascade Lounge, The Lounge, Living Room, Sky Bar, The Bar,
dan Zjs Bar yang masing-masing restoran dan bar memiliki karakteristik yang
berbeda-beda.

The Cafe Restaurant adalah salah satu restoran di The Mulia, Mulia Resort and
Villas yang dibuka untuk menyediakan breakfast, lunch dan dinner untuk kapasitas
dari The Cafe Restaurant mampu menampung 420 pax. Restoran ini memiliki
konsep International Buffet yang berarti all you can eat.

Semua pelayanan yang diberikan kepada tamu di The Cafe Restaurant sangat
diperhatikan, pramusaji harus memastikan pesanan tamu sehingga interaksi
pramusaji dengan tamu jauh lebih banyak. Sebelum memberikan pelayanan ada
beberapa tahap yang pramusaji lakukan yaitu: Tahap persiapan adalah segala
sesuatu yang berhubungan dengan pesiapan diri mulai dari penampilan, ruang kerja
dan lingkungan sehingga menjadi menyenangkan, nyaman, aman dan bersih
sehingga membantu kelancaran saat memberikan pelayanan kepada tamu, tahap
berikutnya yaitu tahap pelayanan pada tahap ini pramusaji akan memberikan
pelayanan yang maksimal yang diberikan ke tamu untuk memenuhi harapan dan
kebutuhan tamu sehingga tercapai kepuasan berdasarkan SOP (standar operational
hotel) yang sudah ditetapkan, dan yang terakhir adalah tahap penutupan pada tahap
ini dilakukan pembersihan, pengembalian, dan merapikan segala peralatan yang
digunakan saat operasional berlangsung seperti meletakkan alat makan yang sudah
bersih siap dipakai, merapikan meja dan kursi, menyiapkan keperluan untuk

pelayanan berikutnya.



The Cafe Restaurant menawarkan dua menu kepada tamu yaitu buffet menu dan
a’la carte menu untuk makanan yang ditawarkan yaitu ada Japanise food, Korean
food, Western food, Chainese food, Indian food, Indonesian food, Thailand food
dan Dessert station. The Cafe Restaurant menggunakan sistem pelayanan semi-
buffet service dan a’la carte service. Sistem pelayanan semi-buffet service adalah
pelayanan yang dilakukan dengan menggunakan sistem buffet tetapi hanya
menyediakan makanan saja dan belum termasuk minuman di dalam buffet, dalam
artian tamu bebas mengambil makanan yang sudah disediakan dan telah ditata serta
diatur di meja buffet sedangkan minumannya di pesan tersendiri oleh tamu
menggunakan a 'la carte service, sedangkan untuk a’la carte service adalah bentuk
penyajian makanan dan minuman yang dipesan berdasarkan pesanan melalui daftar
menu dengan daftar harga yang tercantum berbeda-beda setiap makanan dan
minumannya, jadi untuk harga makanan dan minumannya per item sehingga tamu
bebas untuk memilih makanan dan minuman yang diinginkannya.

Tamu yang datang di The Cafe Restaurant sangat bervariasi mulai individu,
berpasangan, keluarga, dan group. Tamu group merupakan tamu yang datang secara
rombongan dan datang bersamaan dalam suatu package dengan tujuan tertentu
seperti gathering atau outing yang dilakukan oleh sekumpulan orang ataupun tamu
group yang sedang menyelenggarakan suatu kegitan berupa event baik di hotel
maupun di luar hotel. Jenis-jenis tamu group yang datang seperti tamu
pemerintahan, perusahaan, dan wedding. Untuk mengetahui tamu yang datang,

pramusaji mendapatkan data informasi dari hostess mengenai jumlah tamu yang



melakukan reservasi. Di dalam data tersebut berisikan nama tamu, jumlah tamu,
menu minuman dan makanan yang dipilih, dan lain-lainya.

Dalam melayani tamu khususnya tamu group dinner, tamu tersebut sebelumnya
sudah melakukan reservasi sebelumnya sehingga pramusaji mengetahui keinginan
tamu group tersebut sehingga pramusaji bisa mempersiapkannya terlebih dahulu
seperti: water, cutleries, napkin, glass dan lain-lainya. Pelayanan yang dilakukan
saat dinner seperti pouring ice water dan menawarkan minuman serta mencatat
pesanan yang diinginkan oleh tamu di setiap meja tamu, dan mengambilkan atau
mengantarkan makanan yang ada di buffet ke meja tamu.

Di The Cafe Restaurant pramusaji sering melayani tamu group karena di hotel
mempunyai venue Banquette yang merupakan tempat penyelenggaraan berbagai
event seperti Wedding dan MICE serta dekatnya area hotel dengan daerah ITDC
yang sering diselenggarakannya event tertentu, serta area restoran yang luas dengan
gaya ruangan berarsitektur China dan berbagai makanan yang ada ditawarkan
berbagai macam jenis yang dihidangkan secara buffet sehingga banyak tamu group
yang akan datang ke The Cafe Restaurant untuk menikmati makanan dan minuman.

Pramusaji memiliki peranan yang sangat penting dalam memberikan pelayanan,
terutama memberikan pelayanan dengan buffet service untuk group dinner di The
Cafe Restaurant. Pramusaji harus memberikan pelayanan yang profesional dan
ramah kepada tamu sesuai dengan SOP (standar operational hotel), sehingga

membuat tamu merasa betah dan nyaman saat makan di restoran.



Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk membuat laporan tugas akhir
dengan mengangkat judul “Pelayanan Dinner dengan Buffet Service untuk Guest

Group oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas”.

B. 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 Dinner dengan Buffet Service untuk Guest Group
oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dan solusi dalam pelayanan Dinner
dengan Buffet Service untuk Guest Group oleh Pramusaji di The Cafe

Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas?

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
Adapun tujuan dan kegunaan penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
a. Untuk menjelaskan pelayanan Dinner dengan Buffet Service untuk Guest
Group oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant The Mulia, Mulia Resort and
Villas.
b. Untuk mendeskripsikan kendala yang dihadapi dan solusi dalam pelayanan
Dinner dengan Buffet Service untuk Guest Group oleh Pramusaji di The Cafe

Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas.



2. Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaan penulisan tugas akhir ini yaitu:

a. Bagi Mahasiswa
Menjadi salah satu syarat untuk menyelesaikan program Diploma 11 di
Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur terkait materi yang di peroleh
di kampus dengan apa yang diperoleh di lapangan serta dapat menjadi
referensi untuk saling berbagi pengalaman kepada mahasiswa lain tentang
pelayanan Dinner dengan Buffet Service untuk Guest Group oleh Pramusaji
di The Cafe Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas.

b. Bagi The Mulia, Mulia Resort and Villas
Bisa menjadi saran dan masukan Food and Beverage Service di The Mulia,
Mulia Resort and Villas khususnya tentang pelayanan Dinner dengan Buffet
Service untuk Guest Group oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant The
Mulia, Mulia Resort and Villas untuk kedepannya untuk meningkatkan
kualitas palayananya.

c. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai referensi untuk mahasiswa Politeknik Negeri Bali, khususnya
mengenai pelayanan Dinner dengan Buffet Service untuk Guest Group oleh

Pramusaji di The Cafe Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai
berikut:
a. Metode Observasi
Metode Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukaan
melalui pengamatan, dengan disertai pencatatan terhadap keadaan atau
perilaku objek sasaran yang melibatkan diri sendiri secara langsung. Dalam
melakukan observasi penulis langsung terlibat dalam pelayanan Dinner
dengan Buffet Service untuk Guest Group oleh Pramusaji di The Cafe
Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas dengan melakukan teknik
pengamatan, mencatat hal- hal penting yang berkaitan dengan tugas akhir
dan mengambil dokumentasi berupa gambar untuk menunjang tugas akhir
ini.
b. Wawancara
Teknik wawancara merupakan cara sistematis untuk memperoleh
informasi-informasi dalam bentuk pernyataan-pernyataan lisan mengenai
suatu obyek atau peristiwa untuk memperoleh informasi secara langsung
dalam pengumpulan data dilakukan dengan tanya jawab secara langsung
dengan karyawan ataupun tamu yang terkait. Wawancara yang penulis
lakukan adalah wawancara tidak terstruktur yaitu wawancara yang

dilakukan tanpa membuat script sebelumnya. Penulis cenderung mengikuti



kondisi orang yang diwawancarai. Wawancara dilakukan secara langsung
dengan atasan atau staf untuk memperoleh informasi untuk penyusunan
tugas akhir ini.

c. Studi Kepustakaan,
Suatu metode pengumpulan data dengan membaca cara mencari, membaca,
mengumpulkan, dan mengutip dari sumber-sumber atau buku yang
berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. Penulis mengumpulkan
data dan sumber dari tugas akhir sebelumnya di perpustakaan, serta mencari
modul dan jurnal serta data dari hotel yang berkaitan dengan penyusunan
tugas akhir ini.

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini

adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu pengumpulan data dengan cara

menganalisis, menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, situasi dan

berbagai data yang didapat selama melakukan praktek kerja lapangan.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan dalam penulisan

tugas akhir ini adalah dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda

dengan metode yaitu:

a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa.

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan

data dengan tanda- tanda atau lambang tertentu. Metode ini dibantu dengan

teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Dari uraian pembahasan pelayanan Dinner dengan Buffet Service untuk Guest
Group oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas
maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa The Cafe Restaurant merupakan
restoran yang di buka untuk Brakfast, Lunch, dan Dinner dengan menawarkan dua
menu kepada tamu yaitu buffet menu dan a’la carte menu.

Tamu yang datang di The Cafe Restaurant sangat bervariasi mulai individu,
berpasangan, keluarga, dan group. Tamu group merupakan tamu yang datang secara
rombongan dan datang bersamaan dalam suatu package dengan tujuan tertentu
seperti gathering atau outing yang dilakukan oleh sekumpulan orang ataupun tamu
group yang sedang menyelenggarakan suatu kegitan berupa event baik di hotel
maupun di luar hotel.

Di The Cafe Restaurant pramusaji sering melayani tamu group karena di hotel
mempunyai venue Banquette yang merupakan tempat penyelenggaraan berbagai
event seperti Wedding dan MICE serta dekatnya area hotel dengan daerah ITDC
yang sering diselenggarakannya event tertentu, serta area restoran yang luas dengan
gaya ruangan berarsitektur China dan berbagai makanan yang ada ditawarkan
berbagai macam jenis yang dihidangkan secara buffet sehingga banyak tamu group
yang akan datang ke The Cafe Restaurant untuk menikmati makanan dan minuman.

Dalah tahapan dalam pelayanan Dinner untuk Guest Group oleh Pramusaji di
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The Cafe Restaurant ada beberapa tahap yang dilakukan yaitu tahap persiapan
sebelum memulai suatu pekerjaan, tahap persiapan sangat penting dilakukan untuk
memperlancar segala kegiatan yang akan dilakukan. Tahap persiapan juga sangat
penting agar dapat memberikan pelayanan yang baik kepada tamu selanjutnya yaitu
tahap pelayanan Dinner untuk Guest Group yang terdiri dari: menyambut tamu dan
mengucapkan salam serta mengantarkan tamu ke tempat duduk dan
memperkenalkan diri, menjelaskan spacial menu di buffet, menawarkan minuman,
menulis pesanan tamu, menuangkan ice water, menyajikan minuman, menawarkan
bantuan, melakukan ajusting cutleries kotor, memberikan bill, dan clear-up table
serta mengucapkan terimakasih ketika tamu sudah selesaidan yang terakhir adalah
tahap penutupan pelayanan Guest Group di The Cafe Restaurant untuk last order
berakhir pada pukul 22.30. Sebelum close order 15 menit sebelum pramusaji harus
menginformasikan kepada tamu bahwa dinner akan segera ditutup, serta melakukan
clear-up peralatan baik kotor dan bersih yang dipakek saat dinner dan dibawa ke
back office dan steward, dan mempersiapkan peralatan yang akan digunakan untuk
breakfast.

Dalam memberikan pelayanan di The Mulia, Mulia Resort and Villas terdapat
beberapa kendala yang dialami oleh pramusaji dalam memberikan pelayanan Guest
Group. Adapun kendala yang dihadapi oleh pramusaji adalah sebagai berikut:

1. Miss-komunikasi antar-Pramusaji
2. Pramusaji yang kurang menguasai bahasa selain bahasa inggris.
3. Kurangnya Briefing saat memulai pekerjaan

4. Terjadinya kesalahpahaman antara departmen lain
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B. Saran

Saran dari penulis selama mengikuti Praktik Kerja Lapangan di The Mulia,
Mulia Resort and Villas, penulis mendapatkan pengalaman dan pengetahuan baru
maka ada beberapa saran yang ingin penulis sampaikan antara lain yaitu:

1. Sebaiknya memberikan pengarahan (briefing) terlebih dahulu sebelum bekerja,
agar mengetahui informasi mengenai tamu yang dinner baik group, keluarga,
VIP dan lain-lainnya.

2. Sebaiknya saling berkoordinasi dengan rekan kerja agar tidak terjadinya miss-
komunikasi antara staf sehingga tidak mengalami kesalahan dalam memberikan
pelayanan ke tamu.

3. Sebaiknya pihak hotel memberikan pelatihan seperti les bahasa, khususnya
kepada semua pramusaji dalam mempelajari bahasa lain selain bahasa Inggris.
Jika banyak pramusaji yang menguasai bahasa asing, hotel pun dapat
diuntungkan, selain itu juga ketika saat berkomunikasi dengan tamu berbahasa

asing tamu memberikan translite dari apa yang mereka inginkan.
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