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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  
 

Hotel adalah 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. Hotel tidak 

hanya menyediakan jasa penginapan, tetapi juga menyediakan 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. 

Mandapa a Ritz Carlton Reserve  adalah hotel bintang lima yang berlokasi 

di Jalan raya Kedewatan, Kecamatan Ubud, Kabupaten Gianyar, Bali. Mandapa 

a Ritz Carlton Reserve merupakan salah satu hotel yang besar di Bali, memiliki 

brand yang di sebut Marriot Internasional. Marriot International merupakan 

salah satu property yang menaungi banyak brand hotel dunia, dari kategori 

menengah hingga bintang 5. Salah satu brand yang dimiliki Marriot 

International, ialah Ritz-Carlton dengan kategori luxury edition. Sebelum 

diakusisi oleh Marriot International, Ritz-Carlton merupakan brand yang berdiri 
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sendiri. Mandapa a Ritz Carlton Reserve memiliki beberapa department salah 

satunya adalah Food & Beverage Service. Food & Beverage Service adalah 

layanan atau pelayanan yang berkaitan dengan penyajian makanan dan minuman 

untuk tamu di restoran, kafe, bar, atau hotel. Food & Beverage Service 

mencakup seluruh proses yang terkait dengan pelayanan makanan dan minuman, 

mulai dari menerima pesanan, penyajian, hingga pembayaran. Food & Beverage 

Service merupakan bagian penting dari pelayanan hotel karena keberhasilan 

operasional Food & Beverage dapat mempengaruhi kepuasan tamu dan reputasi 

hotel. Oleh karena itu, Mandapa a Ritz Carlton Reserve memiliki departemen 

Food & Beverage yang terpisah dan dikelola secara profesional dengan staf yang 

terlatih dan berpengalaman. Tugas dan tanggung jawab dalam Food & Beverage 

Service dapat beragam, tergantung pada posisi dan tanggung jawab masing-

masing staf. Staf yang bertugas pada departemen ini adalah server, server adalah 

pramusaji baik itu pria maupun wanita yang menyajikan makanan dan minuman 

kepada tamu. 

Mandapa a Ritz Carlton Reserve dibagi menjadi 6 outlets Food & 

Beverage Service yakni Sawah Terrace, Kubu, Pool Bar, The Library, Ambar 

dan yang terakhir In Villa Dining and Events. Jadi disini penulis ingin 

mengangkat tentang pelayanan Room Service di hotel Mandapa a Ritz Carlton 

Reserve, yang dinaungi khusus oleh outlets In Villa Dining and Events. Room 

service adalah layanan yang disediakan oleh hotel yang memungkinkan tamu 

untuk memesan makanan atau minuman dari kamar mereka. Dalam layanan 

room service, tamu dapat memesan makanan atau minuman dari daftar menu 
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yang tersedia dan meminta agar makanan atau minuman tersebut diantar ke 

kamar mereka. Pelayanan room service sangat penting karena memberikan 

kemudahan dan kenyamanan bagi tamu hotel yang membutuhkan makanan atau 

minuman tanpa harus keluar dari kamar mereka, memberikan privasi kepada 

tamu dalam menikmati makanannya dan tamu mendapat pelayanan 24 jam. 

Keuntungan pelayanan room service bagi server yaitu server dapat membangun 

komunikasi yang baik dengan tamu, server dapat lebih fokus kepada tamu 

karena server hanya melayani tamu yang memesan room service saja, bisa 

mendapatkan guest comment dan server bisa langsung melakukan upselling 

dengan lebih fokus ke tamu di kamar yang memesan room service. Penulis ingin 

mengangkat hal ini karena ekpetasi dari tamu tentu sangatlah tinggi mengenai 

service, karena harga dari menu room service dan juga restaurant itu berbeda, 

tamu juga di layani secara langsung di dalam kamar tanpa ada tamu lain yang 

dilayani selain yang memesan room service sehingga tamu berharap pelayanan 

yang diberikan sesuai ekspetasi bahkan melebihi ekspetasi. Penulis membuat 

judul ini karena penulis melakukan internship di Mandapa a Ritz Carlton 

Reserve di bagian In Villa Dining & Event jadi penulis bisa lebih mudah 

mendapatkan akses dalam membuat laporan tugas akhir ini dan room service di 

Mandapa khusus oleh In Villa Dining & Event tidak jadi satu direstaurant jadi 

memiliki keunikan tersendiri. Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik 

mengangkat judul tugas akhir yaitu Pelayananan Room Service oleh Server di 

Hotel Mandapa A Ritz Carlton Reserve. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut :   

1. Bagaimana Pelayanan Room Service oleh Server di hotel Mandapa a Ritz 

Carlton Reserve ? 

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi oleh Server dalam melakukan 

pelayanan room service di hotel Mandapa a Ritz Carlton Reserve dan cara 

mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan diatas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan yang telah di 

uraikan, yaitu : 

a. Menjelaskan pelayanan room service oleh server di Hotel Mandapa A Ritz 

Carlton Reserve 

b. Mendeskripsikan hambatan yang dihadapi dalam melakukan pelayanan 

room service oleh server di Hotel Mandapa a Ritz Carlton Reserve dan cara 

mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan  

Kegunaan penulisan ini antara lain  : 
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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 and 

Beverage Service. 

2) Mengetahui secara detail tentang standar pelayanan Room Service di hotel 

Mandapa a Ritz Carlton Reserve 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi 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 & Beverage Service. 

2) Mengukur 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 Room service. 

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan pada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pelayanan room service. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan pada saat 

melakukan pelayanan room service. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Ada beberapa Metode dan Teknik Pengumpulan Data, diantaranya adalah 

sebagai berikut :  

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dimana penelitian atau 

kolaboratornya mencatat informasi sebagaimana yang mereka saksikan selama 

penelitian. Menurut Sudjana observasi adalah pengamatan dan pencatatan yang 

sistematis, terhadap gejala-gejala yang diteliti. Contohnya : peneliti melakukan  

pengamatan kepada staff yang sedang mengirimkan room service ke kamar 

dengan baik dan benar. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara pewawancara 

dengan responden. Wawancara menurut (Sugiyono 2016a) menyatakan bahwa 

wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data jika peneliti ingin 

melakuka studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, 

serta juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang 

mendalam. Contohnya : peneliti mewawancarai supervisior tentang cara 

melakukan pelayanan room service yang baik dan sesuai SOP.  

c. Studi Kepustakaan 

Menurut (Sugiyono 2018), studi kepustakaan berkaitan dengan kajian 

teoritis dan referensi lain yang berkaitan dengan nilai, budaya dan norma yang 
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berkembang pada situasi sosial yang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat 

penting dalam melakukan penelitian, hal ini dikarenakan penelitian tidak akan 

lepas dari literatur-literatur Ilmiah. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang penulis gunakan pada pembuatan tugas akhir ini adalah 

metode deskriptif kualitatif, tekniknya adalah analisis domain. Menurut (Sugiyono 

2016) metode deskriptif kualitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan 

pada filsafat postpositivisme digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang 

alamiah (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai 

instrument kunci teknik pengumpulan data dilakukan secara trigulasi (gabungan), 

analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih 

menekankan makna daripada generalisasi. Analisis domain adalah upaya peneliti 

untuk memperoleh gambaran umum tentang data untuk menjawab fokus 

penelitian. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Teknik penyajian hasil analisis dalam penyajian hasil analisis data penulis 

menggunakan metode Informal. Metode ini merupakan metode penyajian analisis 

dengan menggunakan uraian atau kata-kata untuk menjelaskan atau menerangkan 

prosedur pelayanan room service oleh server di Mandapa a Ritz Carlton Reserve. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan dari BAB IV mengenai pembahasan pelayanan 

room service oleh server di hotel Mandapa a Ritz Carlton Reserve dapat 

ditarik kesimpulan sebagai  berikut :  

1. Tahap persiapan itu merupakan tahap awal yang dilakukan seorang server 

dalam melakukan pelayanan room service, tahap persiapan terdiri dari 

persiapan diri dan persiapan peralatan. 

2. Tahap pelaksaannya itu dimulai dari drive buggy car, ring bell kamar, 

welcoming guest, explain pesanan tamu dan farewell guest. 

3. Tahap akhir ini merupakan tahap penutupan dalam melakukan pelayanan ke 

kamar tamu, tahap ini meliputi hal hal seperti clear up dan memastikan 

tempat makan tamu sudah bersih. 

4. Kendala dan solusi ini berisi tentang kendala yang server alami selama 

melakukan pelayanan room service ke kamar beserta solusi yang dilakukan. 

B. Saran  

Adapun saran yang ingin penulis sampaikan agar pelayanan room service 

bisa berjalan lancar pada in villa dining di Mandapa a Ritz Carlton Reserve 

adalah sebagai berikut : 

1. Mengadakan pelatihan kepada server in villa dining dalam melakukan 

pelayanan room service, selalu mengingatkan kembali atas standar 
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operational procedure yang ada sehingga pelatihan ini akan mampu 

meningkatkan server dalam melaksanakan tugasnya. 

2. Mewajibkan server untuk memperhatikan kebersihan sebelum mengirim 

pesananan ke kamar dan wajib menjaga kebersihan peralatan yang di 

gunakan untuk operational. 
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