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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Pariwisata adalah salah satu sektor pengasilan divisa utama bagi Indonesia
karena besarnya potensi wisata dan luasnya wilayah Indonesia dengan berbagai
keragaman alam, budaya dan adat istiadat. Ditunjang dengan sarana dan
prasarana yang memadai sehingga membuat Indonesia sebagai salah satu

negara tujuan pariwisata khususnya pulau Bali.

Pulau Bali merupakan bagian dari Negara Republik Kesatuan Indonesia
yang memiliki daya tarik alamnya yang mempesona dan keanekaragaman
budayanya serta keseninya, sehingga Bali merupakan daerah tujuan wisata
yang sangat terkenal di seluruh dunia. Banyak wisatawan domestik maupun
mancanegara yang ke Bali untuk liburan maupun bulan madu. Bali juga
memiliki Bandar Udara Internasional Ngurah Rai sehingga potensi yang

mepermudah wisatawan menjangkau Bali sebagai daerah tujuan pariwisata.

Seiring dengan perkembangan pariwisata tersebut banyak tumbuh hotel di
Bali khususnya sebagai sebuah industri dengan berbagai klasifikasi baik hotel
berbintang maupun hotel non berbintang. Hotel merupakan salah satu serana
penting dalam kegiatan pariwisata. Dengan menggunakan sarana akomodasi
ini, tamu selain berkunjung untuk menginap juga menikmakti pelayanan yang

dimiliki hotel.



Hotel sangat membutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas di
bidangnya, khususnya di restoran agar dapat memberikan pelayanan yang baik
kepada para tamu. Restoran adalah sebagai salah satu outlet yang ada di Food
and Beverage Departement pada sebuah hotel, restoran merupakan sumber
pendapatan bagi hotel yaitu dari hasil penjualan makanan dan minuman kepada
tamu. Hal ini dihubungkan apabila tamu-tamu itu membutuhkan makanan dan
minuman sesuai dengan yang mereka pesan, oleh karena itu keberadaan
restoran pada hotel sangatlah menunjang sarana di samping outlet-outlet yang
lainya. Restoran tidak hanya menyediakan makanan dan minuman saja tetapi
pelayanan oleh seorang pramusaji menjadi hal penting untuk memberikan
kepuasan pada para tamu. Tamu akan merasa lebih mendapatkan pelatihan dan
pelayanan baik oleh pramusaji di restoran. Pelayanan adalah salah satu bentuk
apresiasi yang dilakukan oleh seorang yang bekerja di hotel untuk memuaskan
tamunya yang menginap khususnya di restoran yang menyediakan jasa layanan
makanan dan minuman.

Pelayanan dalam dunia perhotelan merupakan kegiatan yang
mengedepankan standar tentang sikap Aospitality yang menjadikan tamu yang
datang untuk menginap menjadi nyaman dan senang, serta akan kembali bila
tamu mendapatkan kesan yang baik dan puas atas pelayanan yang diberikan
oleh hotel tersebut. Setiap pelayanan yang diberikan mengikuti aturan yang
ditentukan oleh SOP. Peran pramusaji dalam restoran pun memberikan
atmosfer tersendiri. Pramusaji mampu menarik minat tamu yang datang dan

memesan makanan dan minuman yang tersedia di restoran.



The Kayon Valley Resort adalah salah satu resort berbintang empat yang
ada di Bali, terletak dikawaskan Ubud, yang menjual jasa bidang akomodasi
dan restoran, dimana dalam operasionalnya The Kayon Valley Resort memiliki
beberapa departemen dan tiap-tiap departemen memiliki tugas dan tangung
jawab yang berbeda-beda namun dalam pelaksanaannya diperlukan kerja sama
tim (team work). Adapun departemen tersebut antara lain: Front Office
Departement, Food & Beverage Departement, Housekeeping Departement,
Accounting Departement, Sales and Marketing Departement dan Buttler
Departement.

Food & Beverage Departement adalah salah satu departemen yang
memegang peran sangat penting kedudukanya di The Kayon Valley Resort
sebab Food & Beverage Departement adalah departemen yang sangat mutlak
diperlukan di resort, bagian yang bertugas dan bertanggung jawab dalam
penyediaan dan pelayanan makanan dan minuman dari resort. Food &
Beverage Departement merupakan salah satu sumber pendapatan bagi The
Kayon Valley Resort dan memilik tugas untuk meningkatkan nilai jual produk
Food & Beverage Departement serta menekan biaya oprasional yang dapat
mengurangi kerugian. Food & Beverage Departement memiliki seksi penting,
yaitu Food & Beverage Service yang bertanggung jawab untuk penyajian
makanan dan minuman, dan Food & Beverage Product yang bertanggung
jawab atas pengadaan makanan dan minuman mulai dari proses penyiapan
bahan, memasak bahan makanan hingga siap disajikan dalam oprasionalnya.

Di dalam Food & Beverage Departement terdapat beberapa section, seperti:



restaurant, room service, dan bar. The Kayon Valley Resort memiliki sebuah
restoran, yaitu Kepitu Restaurant.

Kepitu Restaurant adalah restoran pada The Kayon Valley Resort dan
berkonsep balinese. Menyajikan menu masakan khas dari Bali, Indonesia
maupun mancanegara, seperti Asian, Continental termasuk Seafood. Penyajian

makanan di Kepitu Restaurant menggunakan 4°la Carte Service untuk
breakfest, lunch dan dinner serta menawarkan cocktail maupun mocktail,
adapun special treatment/ service yang menjadi andalan The Kayon Valley
Resort pada chaple atau flying leaf (tempat dilaksanakanya romantic dinner)
untuk guest in house atau walk in guest yang ingin merayakan wedding
anniversary atau bagi couple yang ingin mendapatkan suasana romantic, The
Kayon Valley Resort menyediakan romantic dinner yaitu Candle Light Dinner.
Candle Light Dinner di The Kayon Valley Resort adalah romantic dinner
termegah yang ditawarkan untuk guest in house/ walk in guest yang
berpasangan dengan harga 1.750.000 (wine by bottle) per-couple, including
dekorasi flower vase taburan bunga yang membentuk jantung, dikelilingi
candle. Couple yang berada di tengah menghadap langsung ke view valley
yang indah, serta dilengkapi dengan fasilitas private sound yang akan
menambah kesan romantis.

Seperti yang diketahui bahwa, The Kayon Valley Resort adalah salah satu
Resort bintang 4 yang ada di Bali. Memiliki standar tersendiri dalam prosedur
pelayanan Candle Light Dinner pada Kepitu Restaurant. Di The Kayon Valley

Resort, Candle Light Dinner dilayani private oleh pramusaji dengan special



dan professional oleh pramusaji dan berbeda dengan pelayanan dinner pada
umumnya. Dalam proses pelayanan Candle Light Dinner pramusaji sering
menemukan kendala-kendala baik di dalam resort maupun di luar resort,
sehingga hal tersebut tentu bisa mengganggu suasana romantic dari Candle
Light Dinner itu sendiri. Hal itu akan berakibat buruk bagi resort khususnya
restoran di masa depan apabila tidak segera ditangani.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis merasa tertarik untuk mengangkat
judul “Pelayanan Candle Light Dinner oleh Pramusaji di Kepitu Restaurant

The Kayon Valley Resort Ubud.”

B. Rumusan Masalah

Dari uraian latar belakang di atas penulis dapat menarik beberapa

permasalahan di antaranya:

1. Bagaimanakah pelayanan Candle Light Dinner pada Kepitu Restaurant di
The Kayon Valley Resort Ubud.

2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi pramusaji saat pelayanan
Candle Light Dinner dan apa sajakah upaya yang dilakukan pramusaji untuk
menangani masalah saat pelayanan Candle Light Dinner pada Kepitu

Restaurant di The Kayon Valley Resort Ubud.

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka adapun tujuan dan manfaat

penelitian yang dilakukan penulis sebagai berikut:



1. Tujuan Penelitian
Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu:
a. Untuk mengetahui bagaimana pelayanaan Candle Light Dinner pada
Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort.
b. Untuk mengetahui kendala-kendala apa saja yang dihadapi
pramusaji saat pelayanan Candle Light Dinner pada Kepitu
Restaurant di The Kayon Valley Resort dan mengetahui upaya-upaya
apa sajakah yang dilakukan pramusaji untk menangani masalah saat
pelayanan Candle Light Dinner di Kepitu Restaurant The Kayon Valley
Resort Ubud.
2. Manfaat Penelitian
Manfaat yang di dapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk:
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan perkuliahan pada
jenjang pendidikan D-IIT pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali.
2) Untuk menambah wawasan dan pengetahuan mahasiswa tentang

Pelayanan Candle Light Dinner.



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 tentang pelayanan Candle Light Dinner.

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 penanganan keluhan tamu.

c. Bagi The Kayon Valley Resort

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang
bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada
tamu, khususnya dalam penyempurnaan pelayanan. Dan
nantinya dapat dijadikan sebagai sumber informasi dalam
meningkatkan mutu pelayanan.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode Pengumpulan Data
a. Metode Observasi
Metode observasi adalah pengumpulan data dengan cara mengamati
secara langsung pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort, dalam
hal ini sebagai trainee.
Observasi dilakukan pada saat melaksanakan praktik kerja lapangan

tersebut serta menganalisis, mengadakan pencatatan peninjauan secara



cermat dan melaksanakan langsung terhadap prosedur pelayanan Candle
Light Dinner pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort.
b. Motode Wawancara
Metode wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan data
dengan cara menghendaki komunikasi langsung dengan pihak manajemen
Food and Beverage Service seperti Restaurant Manager, Captain Manager,
dan para senior di hotel. Ada beberapa pertanyaan yang penulis ajukan
Ketika melakukan wawancara terhadap Manager dan staff pada Kepitu
Restaurant, meliputi:
1) Apa yang dimaksud dengan Candle Light Dinner?
2) Apa yang membedakan Candle Light Dinner dengan dinner pada
umumnya?
3) Bagaimana pelayanan Candle Light Dinner yang dilakukan di Kepitu
Restaurant?
4) Bagaimana feedback tamu setelah menikmati Candle Light Dinner di
Kepitu Restaurant?
5) Apa saja hambatan-hambatan yang dihadapi saat operasional dan
bagaimana cara mengatasinya?
c. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan adalah pengumpulan data dengan mencari dan
membaca dokumen atau buku yang tersedia serta baik itu berupa buku dan

lainnya yang berkaitan dengan Food and Beverage Service.



2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil Analisis

Metode analisis yang digunakan untuk menganalisi data dalam
penulisan tugas ini adalah analisis deskriptif kualitatif yaitu
memaparkan data berupa informasi yang diperoleh di lapangan
mengenai pelayanan Candle Light Dinner pada Kepitu Restaurant di
The Kayon Valley Resort guna dapat ditarik kesimpulan.

Teknik dalam penyajian hasil analisis ini penulis menyajikan hasil
analisisnya dalam bentuk Tugas Akhir yang bersifat informal (dalam
bentuk naratif) penyajian data dalam bentuk naratif untuk
mengidentifikasi dan memaparkan mengenai pelayanan Candle Light
Dinner di Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort, sehingga

diperoleh suatu gambaran lengkap dari permasalahan yang dibahas.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Pelayanan Candle Light

Dinner oleh Pramusaji di Kepitu Restaurant The Kayon Valley Resort, penulis

dapat simpulkan sebagai berikut:

1.

Tahap Persiapan dibagi menjadi dua yaitu tahap persiapan diri dan tahap
persiapan sebelum operasional restoran. Dalam tahap persiapan diri
seorang pramusaji harus memperhatikan kebersihan diri yang mulai dari
ujung rambut sampai ujung kaki. Sedangkan tahap persiapan sebelum
operasional restoran terdapat beberapa hal yang harus dikerjakan, antara
lain: mengikuti short briefing, mengambil linen di linen store, menata
dekorasi, melakukan set-up table untuk Candle Light Dinner, menata
bunga pacah dan banana trunk.

Tahap pelayanan Candle Light Dinner pada Kepitu Restaurant, adapun
beberapa tahapan, yaitu: greeting atau welcoming the guest, seating the
guest, unfolding napkin, introducing yourself, presenting drink list,
serving drink and wine, serving amust and bread, serving appetizer,
clearing appetizer, serving main course, clearing main course, crumbing
down, serving dessert, clearing dessert, presenting the bill, bidding

farewell to the guest, and clearing the table.
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B. Saran
Setelah menjalani praktik kerja lapangan serta mecari data dan melihat
tentang proses pelayanan Candle Light Dinner di The Kayon Valley Resort,
penulis banyak mendapatkan pengalaman dan ilmu pengetahuan pada bidang
F&B Service. Dari pencarian data dan melihat proses pelayanan Candle Light
Dinner tersebut penulis melihat masih ada beberapa hal yang perlu ditingkatkan
dan perbaiki. Penulis bermaksud memberikan saran kepada pihak restoran,
antara lain:
1. Menyewa rain stopper jika ada tamu yang akan melaksanakan Candle Light
Dinner.
2. Dapat menetapkan satu peraturan jika terjadinya hal cancellation untuk

Candle Light Dinner agar pihak hotel tidak rugi.
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