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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pulau Bali memiliki banyak keunikan dan keindahan menjadikan Bali 

terkenal sebagai daerah wisata, Pulau Bali menjadi tujuan pariwisata bagi 

wisatawan seluruh dunia, Pariwisata di Bali sangat berkaitan dengan 

akomodasi seperti Hotel dan Restoran yang dapat mendukung kenyamanan 

wisatawan (Shantika, 2018:177). Selain akomodasi yang mendukung juga 

diperlukannya Sumber Daya Manusia yang terampil dalam menjalankan 

aspek akomodasi penunjang pariwisata Bali. Dengan demikian banyak 

fasilitas akomodasi salah satunya hotel. 

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang sangat berpengaruh 

terhadap devisa negara. Keberadaan industri perhotelan menjadi daya tarik 

yang sangat besar bagi wisatawan, hotel termasuk sarana pokok 

kepariwisataan. Banyak pilihan hotel yang tersebar di berbagai lokasi dengan 

kelas hotel, mulai dari kelas hotel Melati, hotel berbintang satu sampai hotel 

berbintang lima (Lukitasari, 2019:166). Selain menyediakan jasa penginapan, 

jasa pelayanan makanan dan minuman bagi wisatawan hotel juga memiliki 

fasilitas lain yang mendukung, seperti restaurant, pool, gym, spa, wi-fi 

internet gratis dan fasilitas lainnya. Salah satu fasilitas di hotel yaitu restoran, 

restoran merupakan suatu tempat atau bangunan yang diorganisasikan secara 

komersial serta memberikan pelayanan dengan baik kepada semua tamunya 

baik berupa makanan maupun minuman. Restoran merupakan bagian dari 



2 
 

 
 

food and beverage department yang menyelenggarakan pelayanan makanan 

dan minuman secara komersial. Food and Beverage Department terbagi 

menjadi dua bagian yaitu Food and Beverage Service dan Food Production 

(Suardana, 2021:15). Food and Beverage Service merupakan karyawan 

restoran yang memiliki tugas dan tanggung jawab memberikan pelayanan 

makanan dan minuman, Food and Beverage Service memiliki beberapa 

section seperti room service, banquet dan bar. Seperti yang ada di Hotel 

Sthala, a Tribute Portfolio. 

Hotel Sthala, a Tribute Portfolio merupakan salah satu hotel yang 

menyediakan  room service. Hotel Sthala, a Tribute Portfolio adalah sebuah 

hotel bintang lima yang terletak di Ubud, Bali, Indonesia, yang menawarkan 

pengalaman menginap yang unik dan autentik. Hotel Sthala, a Tribute 

Portfolio memiliki lokasi yang strategis di tepi Sungai Wos, sehingga tamu 

dapat menikmati pemandangan alam yang indah. Hotel ini menawarkan 

berbagai macam fasilitas, seperti kolam renang outdoor, pusat kebugaran, 

restoran, bar, dan spa. Selain itu, hotel ini juga dilengkapi dengan fasilitas 

meeting dan event yang lengkap. 

Room service adalah salah satu layanan yang ditawarkan oleh hotel untuk 

memfasilitasi tamu yang ingin menikmati makanan atau minuman di kamar 

mereka. Room service merupakan salah satu layanan yang sangat penting 

dalam industri perhotelan (Derianto & Kristiutami, 2015:16). Dalam 

pelaksanaan room service terdapat Standar Operasional Prosedur (SOP) yang 

ditetapkan. Standar Operasional Procedur (SOP) pada saat room service di 
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hotel mencakup prosedur yang harus diikuti oleh staf hotel mulai dari 

pemesanan makanan, pengantaran makanan ke kamar tamu, hingga proses 

pembayaran. Dengan mengikuti SOP yang telah ditetapkan, hotel dapat 

memastikan bahwa layanan room service yang diberikan kepada tamu 

terpenuhi dengan standar yang tinggi dan konsisten (Ayu, 2020:22).  

Penerapan Standar Oprasional Prosedur (SOP) pada saat room service di 

hotel Sthala, a Tribute Portfolio sering mengalami beberapa permasalahan. 

Permasalahan yang sering terjadi dalam penerapan SOP pada saat room 

service adalah keterlambatan dalam pengantaran makanan ke kamar tamu dan 

ketidaksesuaian antara pesanan tamu dengan makanan yang diterima. 

menjadi permasalahan yang sering terjadi pada pelaksanaan SOP pada saat 

room service. Permasalahan ini terjadi karena kurangnya koordinasi antara 

staf hotel dan kesalahan dalam pencatatan pesanan. Selain itu permasalahan 

yang terjadi dalam penanganan pesanan dan pembayaran menimbulkan 

ketidaknyamanan dan ketidak puasan bagi tamu.  

Berdasarkan permasalahan tersebut penulis mengusulkan penelitian yang 

berjudul “Penerapan Standar operasional Prosedur (SOP) Room Service  pada Food 

and Beverage Department di Hotel Sthala a Tribute Portfolio”. Untuk memastikan 

bahwa SOP yang telah ditetapkan dijalankan dengan baik oleh seluruh staf 

hotel yang terlibat dalam proses room service. Dan membantu mengevaluasi 

dan memperbaiki pelaksanaan SOP pada saat room service agar dapat 

mengatasi permasalahan yang terjadi, sehingga hotel dapat mempertahankan 

loyalitas tamu dan meningkatkan reputasi hotel di industri perhotelan. 



4 
 

 
 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam tugas akhir ini yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana Penerapan Standar Operasional Prosedur Room Service pada 

Food And Beverage Departement di Hotel Sthala a Tribute Portfolio 

Ubud  Bali? 

2. Apa saja hambatan serta solusi pada saat penerapan Standar Operasional 

Prosedur Room Service pada Food and Beverage Departement di Hotel 

Sthala a Tribute Portfolio Ubud Bali ? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan diatas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui penerapan Standar Operasional Prosedur Room 

Service pada Food and Beverage Departement Di Hotel Sthala a Tribute 

Portfolio Ubud Bali. 

b. Untuk mengetahui apa saja hambatan, serta solusi  dalam Penerapan 

Standar Operasional Prosedur Room Service Pada Food And Beverage 

Departement Di Hotel Sthala a Tribute Portfolio Ubud Bali  
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2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. Dengan adanya penulisan tugas 

akhir ini mahasiswa diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan tentang pelaksanaan SOP Room Service di Hotel 

b. Bagi Hotel Sthala, a Tribute Portfolio 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

saran dan masukan bagi pihak industri Sthala, a Tribute Portfolio 

khususnya food and beverage service department untuk menerapkan 

proses room Service  untuk staff Hotel. 

c. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan untuk 

menambah ilmu dan pengetahuan, khususnya bagi mahasiswa Jurusan 

Pariwisata Program Studi Perhotelan mengenai SOP Room Service di 

Hotel Sthala, a Tribute Portfolio. Selain itu, tugas akhir ini juga dapat 

dipakai sebagai pembanding antara pengetahuan yang diperoleh di 

kampus dengan di industri. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Metode penelitian merupakan langkah-langkah yang diambil peneliti 

untuk mengumpulkan sebuah data atau informasi untuk dianalisis secara 

ilmiah dengan tujuan dan kegunaan tertentu. 
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1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang penulis gunakan 

sebagai berikut : 

a. Observasi 

Observasi yang dilakukan berupa sebuah penelitian langsung   terhadap 

objek penelitian dengan mengamati sekaligus mengambil data yang 

diperlukan berupa dokumen-dokumen yang berkaitan dengan penelitian 

seperti bagaimana proses pelaksanaan room service. 

b. Wawancara 

Wawancara dapat diartikan dengan bertanya langsung kepada orang yang 

lebih dahulu memahami serta menguasai tentang Food and Beverage 

Service. Tujuan dilakukannya wawancara adalah untuk menerima lebih 

banyak informasi atau data yang diperlukan untuk tugas akhir ini.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah kegiatan analisis pada suatu penelitian yang 

dikerjakan dengan memeriksa seluruh data dan instrumen penelitian seperti 

catatan, dokumen, hasil tes, rekaman dan lainnya agar mudah dipahami 

sehingga memperoleh kesimpulan. Metode dan teknik analisis data yang 

penulis gunakan sebagai berikut : 

a. Metode Analisis Deskriptif 

Metode ini digunakan untuk analisis data dengan cara mendeskripsikan 

atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya 

tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang telah berlaku untuk umum 

dan generalisasi. 
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b. Metode Analisis Kualitatif 

Metode analisis kualitatif adalah penelitian yang digunakan untuk 

menyelidiki, menggambarkan, menjelaskan, menemukan kualitas atau 

keistimewaan dari pengaruh sosial yang tidak dapat dijelaskan, diukur 

atau digambarkan melalui pendekatan kualitatif. 

3. Metode dan Teknik Penyajian  Hasil Analisis 

Hasil analisis perlu disajikan agar pembaca dapat menikmati paparan 

hasil analisis. Misalnya, metode penyajian hasil analisis data informal dan 

formal. Metode penyajian informal adalah menyajikan hasil analisis dengan 

uraian atau kata-kata biasa, sedangkan metode penyajian formal adalah 

perumusan dengan tanda-tanda dan lambang. Pelaksanaan kedua metode 

tersebut dibantu dengan teknik yang merupakan perpaduan dari kedua metode 

tersebut, yaitu penggunaan kata-kata dan tanda-tanda atau lambang  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan dari uraian mengenai Penerapan Standar Oprasional 

Prosedur Room Service Pada Food and Bavarage Departement di Hotel 

Sthala a Tribute Portfolio Ubud Bali, dapat disimpulkan sebagai berikut. 

1. Penerapan Standar Operasional Prosedur Room Service pada Food 

And Beverage Departement di Hotel Sthala a Tribute Portfolio Ubud  

Bali 

Adapun penerapan SOP adalah sebagai berikut: tahap persiapan diri 

(fisik dan psikis) persiapan memperhatikan kelengkapan uniform, kebersihan 

dan kerapian, siap secara knowledge dan mental, serta persiapan operasional 

sebelum penanganan dimulai. Kemudian tahap pelaksanaan (room service 

berlangsung). Dalam tahap pelaksanaan room service memulai dari menerima 

pesanan dari tamu atau order taker, menyebarkan captain order ke 

waiter/waitress, prepare tray, trolley, cutleries and condiment, double check 

captain and bill, memasuki kamar, menghidangkan makanan, payment bill, 

meninggalkan kamar. Tahap yang terakhir tahap penutupan, di tahap ini 

pramusaji hanya menerima telefon sampai pukul 23.30 WITA (last order), 

setelah itu, pukul 24.00 WITA akan dilakukan closing untuk room service. 

Adapun kegiatan yang dilakukan pramusaji saat melakukan closing, seperti: 

Bersihkan semua area room service, mengembalikan tray, trolley, condiment, 

cutlereis, ke tempat yang telah ditetapkan, closing bill, masukan laporan dan 
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tidak lupa untuk mematikan computer dan lampu sebelum meninggalkan area 

kerja. 

2. Hambatan serta solusi pada saat penerapan Standar Operasional 

Prosedur Room Service pada Food and Beverage Departement di 

Hotel Sthala a Tribute Portfolio Ubud Bali ? 

Adapun hambatan yang penulis temui saat prepare maupun membantu senior 

staff dalam Penerapan Standar Oprasioanl Prosedur (SOP) Room Service 

Pada Food and Beverage di Hotel Sthala a Tribute Portfolio Ubud Bali yaitu 

pertama, hambatan mengenai order taker. Solusi yang digunakan adalah 

pihak dari order taker dengan cara mengulangi pesanan hingga dua kali. 

Kedua, hambatan mengenai  Preparing troley, tray, and condiment, solusi 

yang digunakan pihak waiter/waitress meminjam peralatan seperti troley dan 

tray otlet lain.ketiga, hambatan  pada saat melakukan pembaran cash, solusi 

yang digunakan adalah mempersiapkan uang cash untuk uang kembalian, 

diberikan saat tamu menggunakan pembayaran cash. 

B. Saran 

Berdasarkan dari uraian dan kendala-kendala yang dihadapi saat 

melakukan SOP dalam Room Service di Hotel Stahala a, Tribute Porfolio, 

maka dapat direkomendasikan saran-saran sebagai berikut. 

1. Sebaiknya pihak manajemen, melakukan penambahan beberapa peralatan 

seperti, trolley, tray, cutleries agar waiter/waitres memudahkan 

menjalankan operasional saat orderan yang menumpuk. 
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2. Untuk para leader, untuk lebih memperhatikan lift staff yang sering rusak, 

dengan cara melakukan service rutin oleh enggenering semisal seminggu 

sekali, agar meminimalisir terjadinya kerusakan pada lift dan tidak 

menghambat jalanya operasional. 
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