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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Padma Resort Legian merupakan hotel deluxe berbintang lima yang berlokasi
di J1. Padma No.1 Legian, Kuta. Resort ini berada lokasi yang cukup strategis di bawah
naungan PT Puri Zuqni yang dioperasikan sejak 15 September 1990 dan diresmikan
pada 3 Maret 1991 oleh Bapak Soesilo Soedarman selaku Mentri Pariwisata Post dan
Telekomunikasi saat itu. Padma Resort Legian merupakan re-brandend nama dari
Hotel Padma Bali yang berubah sejak 2009. Padma Resort Legian memiliki berbagai
department yang menjadi penunjang segala operasional di Padma Resort Legian serta
juga memiliki tugas dan tanggung jawab yang saling berkaitan satu sama lainnya.
Department yang ada di dalam Padma Resort Legian yaitu Housekeeping, Front Office,
Food & Beverage Product, Food & Beverage Service, Human Resource, Finance,
Engineering, Spa, dan Sales & Marketing.

Food & Beverage Department adalah salah satu bagian yang sangat berperan
penting dalam mengenai penanganan pelayanan makanan dan minuman di hotel, selain
itu juga sebagai salah satu departemen yang menjadi jantung dalam bisnis di
perhotelan, Food and Beverage juga memiliki tanggung jawab dalam mengupayakan
segala kebutuhan yang dibutuhkan agar dapat dikelola secara professional dan

menghasilkan kualitas pelayanan yang baik. Food & Beverage dibagi menjadi dua



yaitu Food & Beverage Product dan Food & Beverage Service. Food & Beverage
Service secara khusus dilihat dari dunia perhotelan adalah bagian hotel yang mengurus
dan bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta
kebutuhan lain bagi para tamu baik yang tinggal di hotel maupun luar hotel. Restaurant
suatu tempat yang menyediakan makanan atau minuman untuk dikonsumsi oleh
pelanggan, sebagai kebutuhan yang sangat dasar akan makan dan minum dalam rangka
memulihkan stamina kembali seperti semula. Padma Resort Legian memiliki 3
restaurant utama yaitu Donbiu, The Deli, dan Tenkai Japanese Restaurant. Selain
fasilitas restaurant, Padma Resort Legian menyediakan layanan Room Service yang
termasuk dalam Food & Beverage Department.

Room Service merupakan pelayanan makanan dan minuman di dalam kamar
hotel atau tempat akomodasi lain seperti motel atau apartement. Room service bisa
disebut juga in room dining memiliki kekhususan dalam pelayanan makanan dan
minuman. Room Service di Padma Resort Legian tidak hanya melayani makanan dan
minuman di dalam kamar tetapi juga mempunyai special event seperti Romantic
Dinner dan Privat BBQO. Romantic Dinner di Padma Resort Legian merupakan salah
satu product unggulan yang dirancang secara khusus dan eksklusif, dirancang untuk
dapat menyediakan romantic dinner bagi setiap pasangan yang ingin merayakan
momen-momen special bagi mereka seperti hari ulang tahun, lamaran dan perayaan
hari pernikahan. Romantic dinner di Padma Resort Legian dibuat sedikit berbeda
dengan hotel lainnya, pada proses pelayanannya romantic dinner akan dilayani oleh

seorang waiter/ss dari section room service dan terdapat juga venue yang dibuat lebih



private dengan tampilan sekitar yang cukup indah dan memanjakan mata, hal ini
dilakukan agar nantinya para pasangan yang mengambil product unggulan seperti
romantic dinner bisa merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan dan bisa
mendapatkan momen yang lebih special, intim dan pastinya memorable.

Di Padma Resort Legian, setiap pasangan yang ingin melakukan romantic
dinner harus melakukan reservasi terlebih dahulu. Reservasi ini ditawarkan oleh FB
GRO ( Food & beverage Guest relation officer) kepada tamu saat breakfast di restoran
dan waiter/ss room service pada saat set up amanities atau pada saat mengantar
makanan tamu . Ketika tamu tertarik dan ingin melanjutkan reservasi, maka ¥B GRO
atau waiter/ss akan membuatkan reservasi dengan cara mengisi form yang telah
disediakan. Setelah mengisi form dan dibuatkan reservasi, FB GRO akan melakukan
konfirmasi kembali kepada tamu dan meminta deposit untuk romantic dinner. Program
ini akan didampingi oleh satu orang waiter/ss dari awal kedatangan hingga
berakhirmya romantic dinner tersebut, sehingga akan memberikan kesan yang lebih
private dan tamu akan terasa lebih nyaman.

Pada pelaksanaan Romantic Dinner ini dilakukan mulai dari pukul 18.00 —
22.30 WITA. Menu yang ditawarkan untuk romantic dinner di Padma Resort Legian
adalah International set menu yang terdiri dari dua set starter diawal terdapat juga
sebuah palate cleanser. Menu utama yang disajikan secara khusus oleh chef, lalu set
akan diakhiri dengan dessert special sebagai penutup romantic dinner. Namun, menu

tersebut dapat berubah jika ada permintaan dari tamu yang memiliki alergi.



Harga yang diberikan untuk bisa menikmati satu set romantic dinner adalah
Rp.1.780.000,-+ per couple, sudah termasuk dengan satu international set menu special
romantic dinner, dan pemandangan indah di tepi WGL (Wantilan Grass Lounge) yang
di-set secara khusus agar dapat menikmati indahnya Pantai Legian dan langit malam
yang dipenuhi Bintang, dipadukan dengan dekorasi set fable yang sudah di persiapkan
oleh waiter/ss dari section room service, berupa set table dengan modern konsep dan
ditambahkan dengan bunga mawar merah dan set lilin yang akan menambah keintiman
dan keromantisan pasangan tersebut, layanan ini memanfaatkan keindahan alam
dengan digabungkan dengan kreatifitas dari feam waiter/ss dari section room service
dan membuat semuanya menjadi indah dan elegan yang nantinya diharapkan dapat
membuat pengalaman para tamu menjadi lebih berkesan.

Berdasarkan topik yang diambil dalam tugas akhir ini, penulis melakukan
pembandingan dengan beberapa tugas akhir dengan topik yang sama namun memiliki
beberapa perbedaan. Tugas akhir pembanding pertama adalah karya Dewi (2023)
dengan judul” Penanganan Romantic Dinner Oleh Pramusaji Pada The Shore
Restaurant di Hilton Bali Resort” romantic dinner ini memiliki dua tempat yang
dijadikan sebagai venue untuk romantic dinner yaitu rooftop dan beachfront yang akan
didampingi oleh satu orang pramusaji. Terdapat persamaan dimana penelitian berfokus
kepada pelayanan romantic dinner mulai dari preparation yang dimulai dari
menyiapkan peralatan hingga closing dan didampingi oleh satu orang pramusaji.
Perbedaan tugas akhir sebelumnya dengan tugas akhir ini adalah lokasi hotel yang

menjadi observasi berbeda, sehingga Perbedaan tugas akhir sebelumnya dengan tugas



akhir ini adalah lokasi hotel yang berbeda, sehingga standar operasional prosedur,
reservasi, harga romantic dinner dan menu yang disajikan memiliki perbedaan mulai
dari Appatizer hingga dessert..

Tugas akhir pembanding kedua adalah karya Fadila (2023) dengan judul”
Penanganan Romantic Dinner Oleh Pramusaji Di Segaran Restaurant Jumeirah Bali”
yang akan didampingi oleh satu orang server dari awal kedatangan hingga berakhirnya
romatic dinner. Romantic dinner di Segaran Restaurant menyediakan romantic dinner
dengan set up table yang romantis, special, dan elegant. Terdapat persamaan dimana
penelitian berfokus pada pelayanan romantic dinner mulai dari preparation, view yang
menghadap ke Pantai, hingga closing. Perbedaan tugas akhir sebelumnya dengan tugas
akhir ini adalah lokasi hotel yang berbeda, sehingga standar operasional prosedur,
reservasi, harga romantic dinner dan menu yang disajikan memiliki perbedaan mulai
dari Appatizer hingga dessert.

Berdasarkan pemaparan materi di atas, dapat disimpulkan bahwa penulis
tertarik untuk menyusun tugas akhir ini dengan judul “Pelayanan Romanctic Dinner
Oleh Waiter/ss Room Service di Padma Resort Legian”

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang di atas, maka dapat disusun rumusan masalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana Pelayanan Romantic Dinner Oleh Waiter/ss Room Service Pada

Padma Resort Legian?



2. Apa saja hambatan-hambatan saat Pelayanan Romantic Dinner Oleh Waiter/ss
Room Service Di Padma Resort Legian dan bagaimana cara mengatasinya?
C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan Pelayanan Romantic Dinner Oleh Waiter/ss Room Service di Padma Resort
Legian adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:
a. Untuk mendiskripsikan pelayanan romantic dinner oleh waiter/ss room service
di Padma Resort Legian.
b. Untuk menjelaskan hambatan saat penangan romantic dinner oleh waiter room
service pada Padma Resort legian dan solusinya.
2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Program Studi Perhotelan Diploma III Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri
Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah wawasan, dan kemampuan
pada Food & Beverage Service.
2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan romantic dinner oleh waiter room

service pada Padma Resort Legian.



b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali dan diharapkan dapat
digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca pada
bidang Food & Beverage Service.

2) Dapat memberikan penerapan ilmu baru yang diperoleh di industry sehingga
bisa dikembangkan oleh dosen dalam proses belajar mengajar pada bidang
Food & Beverage service.

c. Bagi Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam meningkatkan
mutu pelayanan kepada tamu khususnya dalam pelayanan romantic dinner.

2) Dapat memberikan tindakan untuk mengambil keputusan yang tepat terhadap

hambatan-hambatan pada saat pelayanan romantic dinner.

D. Metode Penelitian
1. Metode Pengumpulan data

Metode pengumpulan data yang dilakukan npada tugas akhir ini terdiri dari
metode observasi, wawancara, dan studi pustaka.

a. Observasi

Observasi yaitu metode dan teknik penulisan data dilakukan dengan cara
mengamati dan terjun langsung dalam proses penanganan Pelayanan Romantic
Dinner oleh Waiter/SS Room Service. Penulis mengamati dan menulis setiap

tahap pelayanan yang dilakukan oleh waiter/ss selama romantic dinner



berlangsung, mulai dari preparation equipment dan set up table, pelaksanaan
dari awal kedatangan tamu hingga tamu pulang, dan c/osing merapikan barang-
barang yang digunakan.

b. Wawancara

Wawancara yaitu suatu metode dan teknik pengumpulan data dengan
melakukan prosesi tanya jawab diantara dua pihak untuk menghasilkan
informasi yang menjadi jawaban dari pertanyaan pihak pertama, penulis terjun
secara langsung sebagai pewawancara di pihak pertama bersama dengan
waiter/ss senior di section room service sebagai narasumber di pihak kedua.
Penulis bertanya mengenai tahapan pelayanan romantic dinner, tantangan yang
dihadapi, serta cara mengatasi kendala dalam romantic dinner.

c. Studi Pustaka

Studi yang dilakukan dengan cara membaca melalui beberapa media yang

relevan seperti buku, majalah, dan artikel mengenai f&b service.

. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah
metode analisis deskriptif kualitatif yaitu mendeskripsikan berdasarkan dari
data yang didapatkan dari hasil wawancara, observasi, dan studi kepustakaan
berkenaan dengan Pelayanan Romantic Dinner Oleh Waiter Room Service di

Padma Resort Legian.
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PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Pelayanan Romantic Dinner oleh
Waiter/ss di Padma Resort Legian, maka penulis dapat menarik simpulan, antara lain:
1.  Pelayanan Romantic Dinner oleh Waiter/ss di Padma Resort Legian dibagi
menjadi tiga tahap, yaitu: tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap penutupan.

a. Tahap persiapan dilakukan oleh seorang waiter/ss sebelum bertemu dengan
tamu. Pada tahap persiapan, waifer/ss mempersiapkan diri dengan tetap
memperhatikan standar grooming yang telah ditetapkan oleh hotel. Selanjutnya
waiter/ss mempersiapkan semua peralatan dan melakukan penataan meja pada
Lokasi romantic dinner.

b. Tahap pelayanan, waiter/ss melayani tamu dari awal tamu datang hingga tamu
meninggalkan Lokasi. Tahap pelayanan ini, meliputi: welcoming the guest,
sitting the guest, unfolding napkin, presenting menu, serving appetizer, serving
soup, serving main course, crumbing down, serving dessert, asking guest
satisfaction,Presenting the bill dan farewell.

c. Tahap penutup adalah tahap terakhir penanganan romantic dinner, waiter/ss akan
mengangkat dan merapikan kembali alat — alat yang digunakan ke tempat semula.

2. Selama pelaksanaan romantic dinner terdapat dua hambatan yang dihadapi

penulis, yaitu:
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a. Cuacayang buruk, Solusi dari hambatan ini adalah melakukan konfirmasi kepada

tamu terkait kelanjutan acara atau menawarkan Lokasi alternatif yang terlindungi
dari hujan.

Komunikasi yang tidak lancar akibat perbedaan Bahasa, dapat diatasi dengan
berbicara perlahan dengan menggunakan Bahasa tubuh atau google translate
untuk membatu penyampaian informasi.

Saran

Berdasarkan uraian hasil dari uraian pembahasan di atas, penulis memberikan

beberapa saran yang dapat dijadikan sebagai masukan dan bahan pertimbangan untuk

dapat meningkatkan kualitas Pelayanan Romantic Dinner oleh Waiter/ss di Padma

Resort Legian.

1.

Mengingat bahwa pelaksanaan romantic dinner ini merupakan sebuah acara
penting yang akan tamu lakukan disaat momen — momen tertentu yang tamu
miliki, penulis ingin memberikan saran kepada pihak dari division room service
untuk bisa memberikan pemahaman informasi kepada tamu sejak awal mengenai
kemungkinan pembatalan atau perubahan lokasi romantic dinner, yang mungkin
bisa terjadi karena cuaca buruk yang tidak dapat dikendalikan.

Dalam dunia industri pariwisata, komunikasi merupakan salah satu hal penting
yang menjadi pondasi dari kesuksesaan dalam melakukan pelayanan, mengingat
juga bahwa di industri ini bahasa asing adalah bagian dari komunikasi yang
diperlukan untuk bisa berkomunikasi dengan tamu dari mancanegara. Penulis

ingin memberikan saran dimana penulis berharap bahwa pihak hotel dapat
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memfasilitasi karyawan berupa pelatihan bahasa asing yang kedepannya dapat
membantu karyawan tersebut untuk bisa berkerja lebih baik dan maksimal, hal
ini dapat membantu dalam meningkatkan kualitas pelayanan romantic dinner di

Padma Resort Legian.
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