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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pulau Bali merupakan salah satu pulau dengan keunikan budaya dan keindahan
alamnya yang beragam. Ada banyak objek wisata yang menjadi tujuan utama
wisatawan untuk berkunjung. Wisatawan yang berkunjung ke Bali meningkat
cukup pesat, dipengaruhi oleh musim dan kegiatan tradisi masyarakat Bali yang
sangat ingin disaksikan oleh wisatawan. Meningkatnya kedatangan wisatawan
untuk menikmati keindahan dan keunikan budaya Bali berpotensi membuka banyak
peluang usaha untuk masyarakat Bali (Elizabeth, 2020). Banyak layanan
akomodasi dibangun di Bali yang berada dibeberapa titik yang menjadi tujuan
utama wisatawan. Keberadaan akomodasi tersebut berperan untuk menunjang
kegiatan wisata. Bentuk akomodasi tersebut antara lain hotel, restoran, villa,
homestay (Elizabeth, 2020).

Hotel adalah suatu bangunan akomodasi yang dikelola secara komersial yang
memberikan fasilitas penginapan untuk umum dengan fasilitas pelayanan seperti
pelayanan makanan dan minuman, pelayanan kamar, pelayanan barang bawaan,
pencucian serta dapat menikmati hiasan-hiasan yang ada di dalamnya (Nurnawati,
Ardyrusmarryya, 2017). Seiring berkembangnya destinasi pariwisata di Bali,
banyak hotel yang mulai berdiri dan tersebar di tiap-tiap kabupaten salah satunya
terletak di Kabupaten Gianyar, khususnya di daerah Ubud yaitu Mandapa A Ritz
Carlton Reserve.

Mandapa A Ritz Carlton Reserve merupakan salah satu hotel mewah berbintang

lima (5) yang terletak di jalan raya Kedewatan, Ubud, Gianyar, Bali yang didirikan



pada tahun 2015. Hotel ini terletak di tepi Sungai Ayung dan dirancang menyerupai
sebuah pedesaan. Hotel ini dikelola oleh Marriot Internasional melalui jaringan The
Ritz Carlton, menjadikan sebagai properti kedua (2) di pulau dewata, mengikuti
The Ritz Carlton Bali yang dibuka sebelumnya. Mandapa adalah hotel ketiga (3)
yang dikategorikan sebagai “Reserve” istilah untuk properti termewah Ritz-Carlton
yang terletak di destinasi eksotis atau tersembunyi. Mandapa A Ritz Carlton
Reserve memiliki beberapa departemen yang mendukung operasional hotel antara
lain front office department, housekeeping department, engineering department,
food and beverage department. Food and beverage department dibagi menjadi
(dua) 2 divisi yaitu food and beverage service dan food and beverage product,
kedua (2) bagian ini memiliki hubungan keterkaitan yang erat dan sangat
berpengaruh untuk memberikan pelayanan dengan mencapai tujuan mendapatkan
kepuasan tamu.

Salah satu departemen yang menyajikan makanan dan minuman yaitu pada
departemen food and beverage service yang mempunyai tugas pokok untuk
melayani dan menyajikan makanan atau minuman kepada tamu baik di hotel
maupun yang datang dari luar hotel. Pada Mandapa A Ritz Carlton Reserve
memiliki restoran fine dining yang bernama Kubu Restaurant. Restaurant ini
beroperasi dari pukul 06.00 pm — 01.00 am yang khusus melayani dinner dengan
konsep European Cuisine yang menggunakan bahan lokal yang diambil dari daerah
sekitar hotel yang berjarak 100 km. Menu Kubu Restaurant terinspirasi oleh alam
yang diambil dari akar hingga daun dan menerapkan zero waste philosophy. Kubu
Restaurant menawarkan konsep pelayanan fine dining yang mewah dan elegan,

serta restaurant ini memiliki tiga (3) kombinasi konsep yang sangat unik yaitu



classic cooking technique , european cuisine dan local ingredients. Salah satu set
menu dinner yang disediakan yaitu Kubu Experience Set Menu ( Lampiran 1.2
Kubu Experience Set Menu ) yang merupakan european cuisine dengan sepuluh
(10) macam courses yang terdiri dari appetizer, maincourses sampai dessert dengan
harga Rp 1.200.000++. Pada pelayanan dinner terdapat perbedaan untuk tamu in
house dan outside. Tamu in house yang menginap di Mandapa A Ritz Carlton
Reserve dapat memilih dari menu set menu dinner yaitu Kubu Experience dan
ala’carte, tetapi untuk tamu outside mereka hanya boleh memesan Kubu
Experience set menu. Dalam menghidangkan Kubu Experience set menu untuk
dinner yang terdiri dari 10 courses ini sesuai dengan Standard Operasional
Procedure (SOP) atau tahapan yang sudah dibuat oleh management hotel. Kubu
Restaurant memiliki konsep outdoor yang berada di tepi Sungai Ayung yang
mengharuskan tamu untuk membuat reservasi terlebih dahulu agar mendapatkan
table untuk melakukan dinner, mendapatkan experience dengan 10 courses yang
dilayani oleh seorang server yang profesional.

Berdasarkan tinjauan terhadap tulisan tugas akhir sebelumnya, ditemukan
beberapa tugas akhir dengan membahas pelayanan set menu. Jika dibandingkan
dengan beberapa judul yang memiliki kemiripan seperti tugas akhir yang ditulis
oleh Suari et al., (2023) dengan judul “Pelayanan Set Menu Courses Luxury
Escape” kemiripan dapat ditemukan di Restaurant Izakaya By Oku The Apurva
Kempinski Bali yaitu Menu Luxury Escape memberikan pelayanan set menu
courses dari makanan pembuka (appetizer), makanan utama (main course),
makanan penutup (dessert). Sedangkan terdapat perbedaan pada konsep restaurant

yaitu pada Restaurant lzakaya by OKU merupakan salah satu restoran di The



Apurva Kempinski Bali yang memiliki keunikan ciri khas dapur terbuka yang dapat
secara langsung melihat suasana kegiatan memasak yang dilakukan oleh kitchen
khususnya di bagian sushi counter, selain itu restoran ini memiliki konsep family
style, makanan yang dipesan bisa berbagi dengan teman maupun keluarga. Tugas
akhir lainnya yang ditulis oleh Ariesusanti (2024) dengan judul “Pelayanan Special
Set Menu Dinner Celebration of Culinary Arts oleh Pramusaji Koral Restaurant di
The Apurva Kempinski Bali” membahas salah satu restaurant yang berada di The
Ampurva Kempinski Bali yang mempunyai konsep pelayanan fine dining dengan
set menu. Persamaan yang dapat ditemukan yaitu dari judul tugas akhir dari
Ariestuti adalah pelayanan yang diberikan oleh Koral Restaurant mirip dengan
Kubu Restaurant yang menawarkan dinning experience yang mewah dan elegan.
Hal yang membedakan dengan tugas akhir yang ditulis saat ini adalah jumlah set
menu yang ditawarkan oleh Koral Restaurant berjumlah (lima) 5 jenis dan konsep
menu Koral Restaurant dominan seafood ingredient, sedangkan pada Kubu
Restaurant hanya memiliki (dua) 2 jenis set menu dengan konsep European
Cuisine.

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
membahas tugas akhir dengan judul “Pelayanan Dinner dengan Kubu Experience
Set Menu oleh Pramusaji pada Kubu Restaurant di Mandapa A Ritz Carlton
Reserve®. Tugas akhir ini dibuat untuk mengetahui lebih dalam dan mendetail
mengenai pelayanan fine dining serta tahapan dalam melayani tamu yang memesan
Kubu Experience set menu sehingga dapat memberikan kepuasan pada tamu dan

mengetahui cara mengatasi hambatan yang ditemui saat pelayanan.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat

disusun rumusan masalah sebagai berikut.

1.

Bagaimanakah pelayanan Dinner dengan Kubu Experience set menu oleh
pramusaji pada Kubu restoran di Mandapa A Ritz Carlton Reserve?

Apa saja kendala yang dihadapi oleh Pramusaji dalam pelayanan dinner
dengan Kubu Experience set menu pada Kubu restaurant di Mandapa A Ritz

Carlton Reserve dan cara mengatasinya?

C. Tujuan penulisan

Adapun tujuan penulisan Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan Dinner dengan

Kubu Experience Set Menu oleh Pramusaji pada Kubu Restaurant di Mandapa A

Ritz Carlton Reserve” adalah sebagai berikut.

1.

2.

Mengetahui pelayanan dinner dengan Kubu Experience Set Menu oleh

p

ramusaji pada Kubu Restaurant di Mandapa A Ritz Carlton Reserve.

Mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam melayani tamu yang memesan

Kubu Experience Set Menu serta solusinya untuk fine dining pada Kubu

Restaurant di Mandapa A Ritz Carlton Reserve.

D. Manfaat penulisan

1.

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

Mahasiswa

a.

Sebagai salah satu syarat menyelesaikan pendidikan DIII di Politeknik

Negeri Bali Kampus Gianyar.



b. Dapat menambah pengetahuan dan keahlian para mahasiswa di bidang
Food and Beverage Service terutama dalam pelayanan fine dining
restaurant.

2. Politeknik Negeri Bali

a. Mengetahui kemampuan dan skill para mahasiswa yang didapatkan di
industri, dan juga dapat menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa.

b. Digunakan sebagai referensi mahasiswa yang lainnya dalam menyusun
tugas akhir, sehingga juga dapat menambahkan wawasan bagi para
pembaca.

3. Mandapa A Ritz Carlton Reserve
a. Dapat mengetahui kekurangan atau kendala yang dirasakan oleh karyawan
hotel sehingga para management hotel dapat meningkatkan mutu dan
pelayanan yang dimiliki.
b. Sebagai bahan evaluasi peraturan yang sudah dibuat
E. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

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

a. Observasi
Metode Observasi adalah merupakan teknik pengumpulan data yang

dilakukan melalui suatu pengamatan, dengan disertai pencatatan-pencatatan

terhadap keadaan atau perilaku objek sasaran (Hasibuan et al., 2023) yaitu

sequence of service yang digunakan saat melayani tamu dinner yang memesan



Kubu Experience Set menu pada Kubu Restaurant di Mandapa A Ritz Carlton
Reserve.
b. Wawancara
Pengertian metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan
mengajukan pertanyaan- pertanyaan secara bebas baik terstruktur maupun
tidak terstruktur dengan tujuan untuk memperoleh informasi secara luas
mengenai objek penelitian (Tanujaya, 2017) kepada manager, supervisor, dan
senior staff server pada Kubu Restaurant tentang pelayanan dinner dengan
Kubu Experience Set menu di Mandapa A Ritz Carlton Reserve.
c. Studi Pustaka
Studi pustaka (library research) dengan menggunakan sumber data berupa
buku-buku referensi, tugas akhir terdahulu dan artikel-artikel jurnal ilmiah.
Pada penelitian ini rangkaian kegiatannya berkenanaan dengan pengumpulan
data pustaka tugas akhir, jurnal, buku membaca dan mencatat, lalu mengolah
informasi yang sesuai dan diperlukan untuk menjawab rumusan masalah yang
akan dipecahkan (Tahmidaten dan Krismanto, 2020).
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif  kualitatif. ~Metode deskriptif kualitatif yaitu menganalisis,
menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, situasi dari berbagai data yang
dikumpulkan berupa hasil wawancara atau pengamatan mengenai masalah yang
terjadi pada saat melayani tamu dinner pada Kubu Restaurant di Mandapa A Ritz

Carlton Reserve (Lindawati, 2016).



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis serta diskusi mengenai data, penulis mencapai

beberapa kesimpulan yang di peroleh dari pengamatan tentang pelayanan dinner

dengan Kubu Experience set menu oleh pramusaji pada Kubu Restaurant di

Mandapa Ritz Carlton Reserve yaitu sebagai berikut.

1.

Pelayanan dinner dengan Kubu Experience set menu oleh Pramusaji pada
Kubu Restaurant di Mandapa A Ritz Carlton reserve terdiri dari 19 langkah
atau tahapan dimulai dari kedatangan tamu, hingga tamu selesai melakukan
makan malam. Secara umum tahapan dari pelayanan untuk melayani Kubu
Experience set menu yaitu, menyambut tamu menggunkan nama mereka,
mengantar tamu ke meja, melakukan taking order, menuangkan air sesuai
permintaan tamu, menyajikan cocktail/mocktail, menghidangkan 10
makanan Kubu Experience set menu, menanyakan tamu tentang cita rasa
makanan yang dipesan, menyiapka bill dan buggy, farewell the guest.

Selain itu penulis menemukan tiga kendala yang dihadapi saat melayani
tamu yang memesan Kubu Experience set menu, yang meliputi: kurangnya
alat komunikasi, makanan utama yang tiba di saat bersamaan, dan juga jarak

yang jauh saat mengambil peralatan.
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B. Saran

Dalam upaya memberikan pelayanan terbaik di bidang fine dining, penulis

memiliki beberapa saran yang ingin penulis sampaikan kepada pihak Kubu

Restaurant di hotel Mandapa A Ritz Carlton Reserve, antara lain:

1.

Pada saat menghadapi masalah kurangnya alat komunikasi sebaiknya server
dapat memiliki satu HT yang terhubung langsung dengan staff kitchen,
manager, runner dan bar. Melalui cara ini, proses penyampaian pesan akan
lebih efisien, dan server tetap berada di depan untuk memberikan layanan
tanpa harus ke kitchen area saat menginginkan sesuatu.

Dalam upaya mengatasi makanan yang datang bersamaan perlu adanya satu
server yang bertugas sebagai floating. Floating adalah seseorang yang
membantu semua section table, baik dalam menyajikan makanan,
menjelaskan menu, taking order, dan juga menyajikan minuman. Sistem
floating membuat pelayanan yang diberikan akan menjadi lebih maksimal
sehingga tamu merasa puas dan senang. Server juga perlu cermat dalam
mengatur waktu pembuatan makanan di kitchen dan cepat dalam melakukan
set-up cutleries untuk main courses.

Dalam menanganni jarak pengambilan peralatan yang jauh, sebaiknya
sebelum mulai operasional para server akan menyiapkan cutleries lebih dari

jumlah tamu sehingga bisa meminimalisir kekurangan cutleries.
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