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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

  Bali merupakan salah satu destinasi wisata yang ada di Indonesia. Bali 

memiliki pesona yang unik dibandingkan dengan daerah pariwisata lainnya. 

Keistimewaan Bali terletak pada keindahan alamnya, kekayaan budayanya, dan 

beragam kuliner khas yang dapat dinikmati disana. Selain itu, Bali juga 

menawarkan berbagai jenis tempat wisata mulai dari pantai, sawah-sawah, 

hutan, danau, gunung, air terjun, hingga desa wisata yang terkenal di seluruh 

dunia. Selain kawasan pariwisata, di Bali juga banyak terdapat hotel berbintang 

yang menyediakan fasilitas yang lengkap dan memiliki pelayanan yang sangat 

memuaskan bagi wisatawan.  

  Raffles Bali merupakan salah satu hotel bintang lima di Bali dan 

merupakan hotel dengan brand Accor. Hotel ini terletak dikawasan Jimbaran, 

Bali. Yang terkenal dengan pantainya yang indah dan suasana yang tenang, 

menjadikannya salah satu tujuan favorit di Bali untuk liburan mewah dan santai. 

Sebagai salah satu hotel di Bali, Raffles Bali menyajikan pengalaman menginap 

yang tak terlupakan dan meraih predikat ‘Bali’s Leading Luxury Hotel Villa’ 

pada World Travel Award 2022 di Ho Chi Minh City, Vietnam pada bulan 

September 2022. Dikenal sebagai resort ultra luxury, Raffles Bali memiliki 

Presidential Villa, kategori villa tertinggi dengan lokasi yang memikat di salah 

satu puncak tertinggi di pulau ini. Keistimewaan lokasinya menciptakan privasi 
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sempurna, didukung oleh panorama samudra yang memukau dan perbukitan 

hijau yang mempesona di teluk Jimbaran, menjadikan pengalaman menginap di 

Raffles Bali begitu menarik dan mengundang untuk berlama-lama disana. 

(INDONESIA,CNN,2022).  

  Untuk mendukung operasional dan menjadikan Raffles Bali sebagai 

ultra luxury resort, Raffles Bali memiliki beberapa department didalamnya 

seperti Front Office Department yang bertugas menangani penerimaan tamu 

check-in atau check-out dan menjadi pusat informasi bagi tamu, 

Sales&Marketing Department yang bertugas merancang strategi pemasaran dan 

meningkatkan penjualan produk perusahaan melalui analisis pasar dan promosi, 

Human Resources Department yang bertugas mengatur sumber daya manusia 

seperti perekrutan, pelatihan dan pengembangan di hotel, Housekeeping 

Department yang bertugas untuk membersihkan dan merapikan kamar tamu 

serta area umum hotel, Finance Department yang bertugas untuk mengelola 

aspek keuangan di hotel, Engineering Department yang bertugas untuk 

memastikan infrastruktur dan fasilitas hotel berfungsi dengan baik, Food & 

Beverage Product Department yang bertugas untuk perencanaan, 

pengembangan, dan manajemen produk makanan dan minuman termasuk menu, 

harga dan pemantauan kualitas, Food & Beverage Services Department. Selama 

melakukan praktik, penulis berada di bagian Food & Beverages Service. 

 Food & Beverage service Department adalah salah satu department 

yang berada di sebuah hotel yang menyediakan jasa pelayanan makanan dan 

minuman yang bersifat profesional dan dikelola secara komersial. Di Raffles 
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Bali memiliki beberapa outlet yang berada di bawah naungan Food & Beverage 

service department salah satunya adalah Rumari restoran. Rumari restoran 

merupakan restoran yang menyediakan layanan Breakfast dan Dinner untuk 

para tamu yang menginap, tetapi untuk dinner, dapat menerima tamu yang tidak 

menginap di hotel atau outside guest. Selain itu Rumari restoran menggunakan 

konsep 80:20 sustainbility yang dimana 80% menggunakan local ingredient 

yang bekerja sama dengan local supplier untuk membantu para petani lokal di 

bali. Dan untuk 20% nya menggunakan ingredient yang di import dari luar 

Indonesia contohnya seperti foie grass dan kaviar. Jika tamu tidak ingin 

menikmati makan di restoran, Rumari restoran juga menyediakan Private 

Dining Destination. 

Private dining, dengan konsep di mana restoran dirancang untuk 

memberikan layanan penuh tanpa gangguan dari pihak lain, menjadi daya tarik 

khusus untuk menarik pelanggan kelas menengah dan atas agar dapat 

menikmati makanan dalam suasana santai. Di Raffles Bali menyediakan private 

dining destination sebagai strategi dalam mempertahankan dan menarik 

pelanggan, juga memberikan pengalaman yang luar biasa kepada pelanggan 

salah satunya The Secret Cave. 

The Secret Cave merupakan salah satu private dinning yang ada di 

Raffles Bali yang menawarkan pemandangan gua alami yang dimanfaatkan 

menjadi private dining yang jauh dari suara bising. Obor yang menyala 

menerangi jalan menuju gua alami dan cahaya lilin pada dinding batu sembari 

diiringi suara musik tradisional bali yang menambah suasana menjadi lebih 
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romantis. Tamu dapat memesan private dining dengan dua cara yaitu manual 

booking (walk-in) dan dengan cara online melalui sistem 7room. Tamu yang 

ingin memesan private dining dianjurkan untuk booking H-1, agar pihak 

restoran juga bisa mempersiapkan kelengkapan yang diperlukan dengan 

sempurna tanpa adanya kekurangan sedikitpun, demi kenyamanan dan 

kepuasan tamu.  

Kelebihan private dining di The Secret Cave yaitu setiap harinya hanya 

menerima 1 reservasi saja untuk couple, family, ataupun tamu yang ingin 

merayakan anniversary maupun birthday yang mana membuat tamu benar-

benar merasakan pengalaman yang belum pernah di dapatkan sebelumnya dan 

lebih mendapatkan ruang privasi. Di The Secret Cave mempunyai ciri khas yang 

berbeda mulai dari tempat, dekorasi, makanan dan suasana yang tergolong 

exclusive, hal ini yang membedakan private dining di The Secret Cave dengan 

tempat lainnya.  

 Memiliki private dining membuat The Secret Cave destination 

menjadikan tamu sebagai fokus utama. Kepuasan tamu memiliki pengaruh 

besar bagi Raffles Bali dimana jika tamu merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan dan makanan yang enak maka akan ada feedback baik yang diterima 

oleh Raffles Bali. Oleh karena itu penting bagi setiap staff untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal ke setiap tamu. Hal ini dapat menarik tamu lain untuk 

memilih private dining di The Secret Cave Raffles Bali. 

Perbedaan dari fine dining di Rumari Restoran dengan The Secret Cave 

terdapat dari makanan pembuka dan minuman pembuka yang dihidangkan, 
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dimana The Secret Cave menghidangkan makanan pembuka dan minuman 

pembuka yang berbeda disetiap harinya sesuai dengan chef creation dan 

bartender creation, sedangkan di Rumari Restoran selalu menghidangkan 

makanan pembuka dan minuman pembuka yang sama di setiap harinya. Selain 

dari segi makanan pembuka dan minuman pembuka yang dihidangkan, The 

Secret Cave memiliki perbedaan menu yang dihidangkan. Menu The Secret 

Cave memadukan hidangan Indonesian cuisine dengan western cuisine 

sedangkan Rumari Restoran memadukan Indonesian cuisine dengan Southeast 

Asian cuisine. 

Terdapat beberapa Tugas Akhir yang membahas tentang private dining, 

yang pertama yang disusun oleh Stiani (2023) yaitu dengan judul ”Penanganan 

Private Dining oleh Pramusaji di Meguna Restaurant, Ubud, Bali”, dimana 

private dining di Meguna Restoran menerapkan biaya tambahan atau room 

rental charge bagi tamu yang memesan private dining, jika tamu tersebut 

menyewa kurang dari 4 jam maka akan dikenakan biaya tambahan, sedangkan 

harga makanan dan minuman private dining di The Secret Cave Raffles Bali 

sudah termasuk dengan tempat dining dimana tamu dapat menikmati private 

dining  tersebut sepuasnya tanpa dikenakan biaya tambahan lagi. Selanjutnya 

Tugas Akhir yang kedua yang disusun oleh Yanti (2023) yaitu dengan judul 

“Pelayanan Dining by Design oleh Pramusaji di Anantara Uluwatu Resort”, 

dimana Private Dining di Dining by Design menerima booking untuk 1 - 3 

pasang tamu setiap harinya dan selain itu private dining Dining by Design tidak 

mendapatkan hidangan makanan pembuka “amouse bouche” ataupun minuman 
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pembuka “welcome drink”, sedangkan private dining di The Secret Cave hanya 

menerima 1 reservasi saja untuk setiap harinya, sehingga tamu mendapatkan 

pengalaman yang lebih eksklusif dan privasi yang lebih besar, dan juga private 

dining di The Secret Cave akan mendapatkan makanan pembuka dan minuman 

pembuka yang berbeda setiap harinya, tergantung pada kreasi chef dan 

bartender. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dilakukan penulisan 

Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan Private Dining oleh Server The Secret 

Cave di Raffles Bali”. 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan private dining oleh server The Secret Cave di Raffles 

Bali? 

2. Apa sajakah hambatan-hambatan yang dialami dalam pelayanan private dining 

oleh server The Secret Cave di Raffles Bali dan apa solusi dari hambatan 

tersebut? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

1. Tujuan Penulisan  

      Berdasarkan pokok permasalahan diatas, maka yang akan menjadi tujuan dari 

penelitian ini adalah: 
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a. Mendeskripsikan tahapan-tahapan pelayanan private dining oleh server The 

Secret Cave di Raffles Bali 

b. Mengetahui dan mengatasi kendala yang dihadapi saat pelayanan private dining 

oleh server The Secret Cave di Raffles Bali 

 

2. Kegunaan penulisan Tugas Akhir 

Penulisan Tugas Akhir diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

perkembangan dunia pendidikan dan bisnis, serta dapat meningkatkan pemahaman 

mengenai pelayanan private dining. Adapun manfaat dari Tugas Akhir ini antara 

lain: 

a. Bagi mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik 

Negeri Bali dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, 

wawasan, dan kemampuan dalam bidang Food & Beverage Service. 

2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan private dining oleh server The 

Secret Cave di Raffles Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Memperkaya referensi di perpustakan Politeknik Negeri Bali, dalam hal 

pelayanan private dining oleh server, yang nantinya diharapkan dapat 

digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan para pembaca 

yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang Food & Beverage Service. 
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2) Mengetahui 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 pelayanan 

private dining oleh server The Secret Cave di Raffles Bali. 

c. Bagi Raffles Bali 

1) Tugas Akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi tambahan, 

saran dan masukan bagi pihak Raffles Bali dalam pelayanan private dining oleh 

server dan bisa memberikan kepuasan kepada semua tamu tanpa membeda-

bedakan tamu. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan yang dialami saat 

pelayanan private dining. 

 

D. Metode Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dilakukan untuk penulisan tugas akhir yaitu 

sebagi berikut:  

a. Metode Observasi 

Observasi merupakan salah satu metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan mengamati dan melaksanakan secara langsung dalam memberikan 

pelayanan private dining di Raffles Bali. Memahami proses pelayanan private 

dining dengan detail. 

b. Metode Wawancara 
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Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan tanya 

jawab dengan narasumber secara lisan. Sumber yang diwawancara adalah food 

and beverage manager, restaurant captain dan seluruh staff yang bertanggung 

jawab pada pelayanan private dining. 

c. Studi Kepustakaan  

Studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara membaca berbagai pustaka seperti catatan, jurnal ilmiah, buku, literatur, 

serta berbagai laporan yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas di 

dalam tugas akhir.  

2. Metode Analisis dan Teknik Penyajian Hasil  

a. Metode Analisis 

Metode analisis yang penulis gunakan dalam Menyusun laporan Tugas Akhir 

ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memberikan gambaran dan 

memaparkan secara rinci tentang data yang diperoleh mengenai Pelayanan 

Private Dining oleh Server di The Secret Cave Raffles Bali.  

b. Teknik Penyajian Hasil 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis mengenai pelayanan private dining 

oleh server di The Secret Cave Raffles Bali, dilakukan dengan cara metode 

penyajian formal dan informal. Penyajian hasil analisis data secara formal dan 

informal dilakukan dengan cara menguraikan dengan kata-kata atau penjelasan 

tentang private dining 
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E. Sistematika Penulisan 

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penulisan, 

metode penulisan, dan sistematika penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai hotel,food and beverage division, restoran, server, 

pelayanan, private dining, sequence of service. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan  

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah hotel, bidang usaha dan fasilitas hotel dan 

struktur organisasi hotel. 

4. Bab IV Pembahasan  

Bab ini menjelaskan tentang langkah – langkah pelayanan private dining oleh 

server di The Secret Cave dan kendala yang dihadapinya serta solusi untuk 

mengatasi kendala tersebut. 

5. Bab V Simpulan dan Saran 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari penyusunan Tugas Akhir 

ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV (empat), terdapat simpulan yang 

diperoleh oleh penulis pada tugas akhir yang berjudul “Pelayanan Private Dining 

oleh Server di The Secret Cave Raffles Bali”, yaitu: 

1. Pelayanan Private Dining oleh Server di The Secret Cave Raffles Bali, dalam 

proses pelayanan private dining di The Secret Cave dibagi menjadi 3 tahapan, 

yaitu: 

a. Tahap persiapan 

Pada tahap ini penulis menjabarkan mengenai persiapan diri dan persiapan 

operasional. 

b. Tahap pelaksanaan 

Pada tahap ini berisi pemaparan pelayanan private dining mulai dari 

mempersiapkan kelengkapan private dining, mempersiapkan table dan 

dekorasi The Secret Cave.  

Proses pelayanan private dining dimulai di The Writers Bar dengan menyajikan 

Amouse Bouche dan Welcome Drink, dan selanjutnya pelayanan private dining 

di The Secret Cave sampai tahap penyelesaian private dining. 

c. Tahap akhir 

Pada tahap akhir ini adalah setelah tamu meninggalkan The Secret Cave berupa 

pembersihan area di The Secret Cave. 

2. Hambatan saat pelayanan private dining di The Secret Cave 
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a. Jarak antara kitchen dan private dining yang cukup jauh membuat makanan 

cepat dingin dan dapat mengurangi taste dari makanan tersebut. Cara 

mengatasinya adalah menggunakan food cover setiap mengantarkan makanan 

menuju lokasi private dining agar suhu dan kualitas makanan tersebut tetap 

terjaga, dan mengkoordinasikan dengan chef untuk menyiapkan makanan tepat 

waktu sehingga makanan dapat langsung diantar ke private dining. 

b. Jalan yang dilewati untuk ke tempat private dining terlalu open space, apabila 

cuaca hujan jalan yang dilalui licin dan basah sehingga dapat menghambat 

dalam mengantarkan makanan dari kitchen menuju private dining. Cara 

mengatasinya adalah seorang server harus menyediakan payung untuk menjaga 

kualitas makanan tersebut dan selalu report mengenai cuaca yang dihadapi 

kepada Restaurant Manager ataupun Assistant Restaurant Manager yang 

incharge di restoran,  

B. Saran 

Saran untuk pihak restoran agar rutin menambahkan pasir pantai yang 

digunakan untuk menutupi dasar gua demi menambah nilai estetika dari gua 

tersebut, dikarenakan pasir terus berkurang akibat hembusan angin yang cukup 

kencang. 
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