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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel merupakan satu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian atau
seluruh bangunannya untuk menyediakan jasa penginapan, jasa pelayanan makanan
dan minuman, yang dikelola dengan tujuan mencari keuntungan. Hotel dibagi
menjadi beberapa jenis mulai dari hotel non-bintang, berbintang sampai hotel yang
bertaraf internasional.

Mandapa a Ritz Carlton Reserve merupakan salah satu hotel Bintang lima
yang terletak di Kedewatan Ubud. Mandapa a Ritz Carlton Reserve memiliki
pemandangan alam yang menakjubkan seperti hutan rimbun dan sungai yang
bernama Sungai Ayung. Jarak dari bandara internasional Ngurah Rai dapat
ditempuh selama 1 jam. Hotel ini menyediakan berbagai macam fasilitas yang dapat
dinikmati oleh wisatawan seperti, kamar, restaurant, pool bar, pool, spa, dan kids
club. Mandapa a Ritz Carlton Reserve memiliki beberapa departemen yang saling
berkoordinasi diantaranya front office, housekeeping, human resources,
engineering, food and beverage, dan loss prevention.

Departemen food and beverage di Mandapa a Ritz Carlton Reserve
mempunyai lima (5) outlet. Outlet pertama yaitu Sawah Restaurant, Kubu
Restaurant, Ambar, Pool Bar, outlet terakhir yaitu in villa dinning and events. Food
and beverage department dibagi menjadi dua yaitu food and beverage service dan

food beverage product.



Food and beverage service bertugas dalam melayani dan menyajikan makanan dan
minuman. Food and beverage product bertugas dalam membuat makanan dan
minuman sesuai dengan menu yang telah ditetapkan untuk memenuhi kebutuhan
tamu dalam hal makanan dan minuman.

Mandapa a Ritz Carlton Reserve room service disebut dengan in villa dining
and event. In villa dining and event adalah layanan penyajian makanan dan
minuman yang diantarkan langsung di dalam kamar tempat tamu menginap. Tamu
dapat menikmati makanan secara private di dalam kamar. Selain itu, in villa dining
and event juga melayani romantic dinner dan event seperti gala dinner dan
wedding.

Waiter adalah sebutan untuk karyawan restoran hotel yang mempunyai tugas
dan tanggung jawab untuk melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi para
pelanggan hotel restoran secara professional. Waiter bertanggung jawab untuk
melayani pelanggan, mulai dari menyambut, menerima pesanan, menyajikan
makanan dan minuman, hingga melayani kebutuhan lainnya selama pelanggan
bersantap. Mandapa a Ritz Carlton Reserve waiter disebut dengan server.

Romantic Dinner merupakan makan malam dengan suasana romantis dengan
pemandangan langit yang indah juga suasana tenang ditemani hiasan cantik
sehingga membuat suasana malam menjadi semakin romantis. Romantic dinner
didampingi oleh satu orang server dari awal kedatangan tamu sampai berakhirnya
romantic dinner sehingga romantic dinner akan terasa lebih private dan tamu
merasa lebih nyaman. In Villa Dining melayani romantic dinner yang disebut

dengan romantic dinner Grace by Rice Field. Romantic dinner Grace by Rice Field



berbeda dari dinner pada umumnya yaitu memiliki keistimewaan yang terletak pada
tempat dilaksanakannya yaitu di depan poo/ menghadap ke sawah, dihias dengan
lilin menggunakan candle holder yang terbuat dari bambu dipasang di sekitar area
sawah dan di bawah meja makan dihiasi dengan bunga yang mengelilingi meja
makan sehingga menambah kesan romantis. Romantic dinner Grace by Rice Field
biasanya dipesan oleh pasangan tamu yang memiliki hari spesial seperti ulang tahun
dan anniversary. Adapun keunikan dari romantic dinner Grace by Rice Fied yaitu
saat melakukan reservasi tamu akan ditanyakan mengenai hari yang dipilih tamu
saat melakukan dinner merupakan hari spesial atau tidak. Jika tamu memiliki hari
spesial, pada tahap akhir dinner tamu akan diberikan spesial cake dan diantarkan
langsung oleh beberapa staff yang incharge pada saat itu seperti memberikan
surprise kepada tamu.

Pembahasan mengenai penangan sanctum candle light dinner Oleh
waiter/waitress di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites & Villas dibagi
menjadi beberapa tahapan yaitu mulai dari dari tahapan awal yaitu tahapan yang di
lakukan pertama kali sebelum dinner berlangsung atau bisa di sebut tahapan
preparation yang mencakup persipan diri dan persiapana alat - alat. Tahapan kedua
yaitu tahapan pelaksanaan dimana puncak layanan dari candle light dinner ini
dilakukan lebih detail yang berisi sequace of service atau tata cara penanganan
pelayanan yang di lakukan oleh waiter/waitress sesuai dengan prosedur mulai dari
welcoming the guest until thank the guest. Ketiga yaitu tahapan akhir dimana
tahapan ini dilakukan ketika tamu telah meninggalkan area dinner. Tahapan akhir
yang dilakukan oleh waiter/waitress mencakup kegiatan kebersihan area

lingkungan serta pengembalian alat - alat yang telah digunakan (Pokhrel, 2024).



Tugas akhir kedua yang berjudul “Pelayanan Romantic Dinner Oleh Server
Di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali” dapat disimpulkan ada tiga
tahapan yang dilakukan untuk melancarkan pelayanan romantic dinner yaitu tahap
persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap akhir. Hal yang paling penting dalam tahap
persiapan yaitu persiapan diri dan mengikuti briefing, mise en place untuk
persiapan romantic dinner. Hal yang paling penting dalam tahap pelaksanaan yaitu
menerapkan sequence of service agar memberikan pelayanan terbaik dan maksimal
kepada tamu. Dalam tahap akhir server bertanggung jawab atas selesainya
operasional mulai dari membersihkan section, mengembalikan barang-barang yang
dipakai untuk romantic dinner (Kristiana, 2024). Hal yang membedakan tugas akhir
ini dengan yang sebelumnya yaitu pada tempat pelaksanaannya yaitu pada tugas
akhir pertama tempat dilaksanakannya yaitu di swimming pool, tugas akhir kedua
tempat dilaksanakannya yaitu di tepi pantai dan sedangkan tugas akhir yang penulis
buat tempat dilaksanakannya romantic dinner yaitu di Grace by Rice Field (di
pinggir sawah).
Pemilihan judul ini didasari oleh fakta bahwa romantic dinner Grace by Rice
Fied di Mandapa a Ritz Calton Reserve telah menjadi tujuan favorit bagi tamu yang
mencari momen bersama pasangannya. Berdasarkan data kunjungan tamu yang
diperoleh dari Supervisor In Villa Dining, permintaan untuk romantic dinner Grace
by Rice Field banyak diminati oleh para tamu. Reservasi romantic dinner Grace by
Rice Field rata-rata setiap tiga (3) bulan mencapai empat puluh delapan (48)
reservasi. Hal inilah yang mendasari penulis dalam menyusun tugas akhir dengan
judul “Pelayanan Romantic Dinner Grace By Rice Field Oleh Server Di In Villa

Dining Pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh Server di
in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve?
2. Apa sajakah kendala dalam pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh
Server di in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve dan bagaimana

solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan tugas akhir
dengan judul pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh Server di in villa
dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve e adalah sebagai berikut.

1. Tujuan

Adapun tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah:

a. Mendeskripsikan pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh Server di
in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve.

b. Menjelaskan kendala dalam pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh
Server di in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve.

2. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

a. Mahasiswa

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

Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik



2)

Negeri Bali Kampus Gianyar dan diharapkan mahasiswa dapat menambah
pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam industri yang ditempuh.

Mahasiswa mendapatkan pengetahuan cara pelayanan romantic dinner Grace
by Rice Field oleh Server di in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton

Reserve.

b. Politeknik Negeri Bali

1)

2)

C.

1)

2)

Tugas akhir ini diharapkan mampu dijadikan 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.

Sebagai referensi bagi mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir tentang pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field

oleh Server di in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve.

Mandapa a Ritz Carlton Reserve

Sebagai bahan referensi dan masukan dalam memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada tamu hotel khususnya tamu romantic dinner Grace by Rice
Field di Mandapa a Ritz Carlton Reserve

Dapat memberikan masukan kepada pihak hotel agar kendala-kendala yang

dihadapi dapat teratasi dengan baik.



D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data
yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun studi
pustaka.
a. Observasi

Metode observasi dilakukan dengan cara mengamati secara langsung proses
pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh Server di in villa dining pada
Mandapa a Ritz Carlton Reserve. Mencatat langkah-langkah yang diambil oleh
server saat melayani tamu, dan mengamati standar pelayanan. Analisis data dari
observasi melibatkan peninjauan rinci terhadap aktivitas harian server selama
pelaksanaan romantic diner Grace by Rice Field. Catatan lapangan akan dianalisis
secara deskriptif untuk menggambarkan proses pelayanan, interaksi dengan tamu,
dan standar pelayanan.
b. Wawancara

Pengumpulan data dengan teknik wawancara dilakukan dengan cara tanya
jawab dengan bagian yang terlibat dalam pelayanan romantic dinner. Responden
pada wawancara adalah Manager In Villa Dining, Supervisor In Villa Dining dan
Server food and beverage service Mandapa a Ritz Carlton Reserve yang
bertanggung jawab atas pelayanan romantic diner Grace by Rice Field. Wawancara
dilakukan secara individu mengenai prosedur persiapan, penyajian dan standar set
up romantic diner Grace by Rice Field beserta kendala yang sering dihadapi. Hasil

wawancara dicatat dan direkam dengan izin responden lalu dianalisis untuk



mendapatkan informasi mendalam mengenai topik penelitian yaitu prosedur
pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh Server di in villa dining pada
Mandapa a Ritz Carlton Reserve.
c. Studi Pustaka
Studi kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data dengan melakukan
penelaahan terhadap buku, literatur, catatan, serta berbagai laporan yang berkaitan
dengan masalah dalam penyusunan tugas akhir yang berkaitan dengan pelayanan
romantic dinner.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
a. Metode analisis

Dalam menyusun tugas akhir ini, penulis menggunakan metode teknik analisis
deskriptif kualitatif, yaitu penulis memaparkan atau menguraikan hasil observasi
dan wawancara yang telah didapatkan sebelumnya.
b. Penyajian Hasil
Penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam penulisan tugas akhir ini
menggunakan metode deskriptif yaitu penjabaran hasil yang diuraikan dalam
bentuk narasi dan didukung dengan visualisasi dalam bentuk gambar dan tabel

sesuai dengan topic yang dibahas.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan romantic dinner Grace by Rice
Field oleh Server di in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve, dapat
disimpulkan sebagai berikut :

Dalam pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field, seorang server wajib
memahami tahapan yang harus dilakukan guna menunjang kelancaran operasional,
mulai dari tahap persiapan sampai dengan tahap akhir. Tahap persiapan yang paling
penting dilakukan adalah pada tahap persiapan diri (personal grooming) karena
dapat menciptakan kesan positif dan meningkatkan kenyamanan selama proses
pelayanan. Pada tahap pelayanan, hal yang wajib server lakukan adalah
menanyakan dan memastikan kembali allergic tamu. Hal ini tidak boleh
dilewatkan karena menyangkut kesehatan tamu dan berdampak pada keselamatan
tamu. Seorang server harus menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
berlaku, agar dapat meningkatkan pelayanan kepada tamu sehingga tamu merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan.

Kendala yang Dihadapi dalam pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field
oleh Server di in villa dining pada Mandapa a Ritz Carlton Reserve. Pada
berlangsungnya romantic dinner, adapun kendala yang server hadapi antara lain
yaitu terletak pada perubahan cuaca secara mendadak dan timbulnya serangga
laron. Cara mengatasi kendala yang terjadi pada saat pelayanan romantic dinner

Grace by Rice Field oleh Server di in villa dining yaitu sebelum dilaksanakannya
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romantic dinner grace by rice field, pada saat tahap set up table server juga

mempersiapkan backup.

B. Saran

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan guna meningkatkan hasil yang
maksimal dari pelayanan romantic dinner Grace by Rice Field oleh Server di in
villa dining adalah, mempersiapkan backup di ruangan tertutup dengan set up table
yang sama seperti persiapan set up table di Grace by Rice Field sehingga tidak
menghambat pelayanan romantic dinner serta untuk meningkatkan pelayanan,

kepuasan tamu dan tidak mengurangi kesan romantic.
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