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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sektor pariwisata merupakan salah satu sektor yang paling berkembang dan
banyak dikembangkan di suatu negara. Selain banyak dikembangkan di suatu
negara sektor ini juga banyak menguntungkan masyarakat sekitar karena mampu
menciptakan lapangan pekerjaan baru yang dapat menyejahterakan penduduk
negara tersebut. Oleh karena itu banyak negara menjaga daya tarik wisata
dengan selalu menginovasi dan mempromosikan segala yang berhubungan
dengan pariwisata agar dikenal oleh kalangan luas.

Setiap wilayah memiliki keragaman dan keunikan tersendiri seperti
keindahan alam, sosial, seni, dan budaya yang dapat menarik minat wisatawan
untuk berkunjung ketempat tersebut, sehingga layak disebut sebagai daya tarik
wisata. Indonesia merupakan salah satu negara yang terletak di tempat yang
strategis karena bertempat di antara dua benua dan dua samudera sehingga
banyak wisatawan dengan mudah berkunjung.

Indonesia terdiri dari banyak pulau yang memiliki banyak ragam bahasa,
budaya, dan agama. Salah satu pulau di Indonesia yang memiliki keindahan
alam, kebudayaan, dan memiliki banyak kesenian yang sangat khas yang dapat
mengangkat potensi ekonomi serta kesejahteraan masyarakatnya, khususnya

industri pariwisata yaitu pulau Bali.



Pulau Bali menjadi salah satu destinasi wisata yang paling diminati oleh
sebagian besar wisatawan, baik wisatawan domestik maupun mancanegara. Hal
ini disebabkan karena bali memiliki objek wisata alam yang beragam dengan
kebudayaan yang masih dilestarikan oleh masyarakatnya. Para wisatawan yang
berkunjung ke bali tak hanya mengunjungi pulau dewata ini hanya untuk
berlibur, namun juga sebagai tempat untuk melakukan meeting maupun
berbisnis. Karena potensi wisatawan yang meningkat, fasilitas-fasilitas yang
mendukung kegiatan kepariwisataan juga telah banyak disediakan di Bali, salah
satunya adalah jasa akomodasi seperti hotel.

Hotel merupakan suatu bangunan yang dikelola secara komersial dengan
memberikan layanan penginapan untuk umum. Selain menyediakan penginapan,
suatu hotel juga menyediakan fasilitas tambahan lainnya seperti: pelayanan
makanan dan minuman, transportasi, laundry, pusat kesehatan, hingga spa. Di
Bali hotel yang dibuka memiliki jenis yang beragam mulai dari hotel melati
hingga hotel bintang 5 yang cenderung mewah dan bertaraf internasional.
Banyaknya hotel yang telah dibuka di Bali membuat setiap hotel bersaing untuk
meningkatkan kualitas pelayanan bagi wisatawan yang menginap.

Hotel Como Uma Canggu adalah salah satu hotel bintang 5 yang berlokasi
di area Canggu yang terkenal dengan hiburan malam. Terletak di dekat pantai
dengan pemandangan laut yang indah tepatnya di Jalan Pantai Batu Mejan,
Canggu, Kecamatan Kuta Selatan dan dapat ditempuh sekitar 60 menit dari
Bandara | gusti Ngurah Rai. Hotel Como Uma Canggu memiliki desain
bangunan yang bernuansa asia dan italyan, dimana desain interior dan

aksesorisnya di dominasi oleh warna-warna earth seperti putih, coklat dan nude



yang mana warna-warna tersebut memberi kesan yang alamiah, bersih dan
damai.

Hotel Como Uma Canggu memiliki fasilitas yang sangat mendukung bagi
wisatawan yang ingin menginap baik itu dari segi akomodasi, restaurant, serta
fasilitas penunjang lainnya. Pengelolahan hotel ini dilakukan oleh seorang
General Manager dan pimpinan-pimpinan dari masing-masing departement
yang ada yang ada didalam hotel.

Food and Beverage Department merupakan salah satunya department yang
sangat penting di sebuah hotel karena bertanggung jawab terhadap kebutuhan
pelayanan makanan dan minuman bagi para tamu yang tinggal di hotel maupun
tamu yang hanya berkunjung di outlet Food and Beverage Department yang ada
di Como Beach Club Restaurant Food and Beverage Department. Como Beach
Club Restaurant dibagi menjadi dua bagian, yaitu, Food and Beverage Service
dan Food and Beverage Product, Food and Beverage Service bertugas untuk
menyajikan makanan dan minuman baik di restoran maupun di kamar tamu.

Como Beach Club Restaurant merupakan bagian dari restaurant yang ada di
Hotel Como Uma Canggu. Restaurant ini merupakan restaurant casual dengan
suasana beach club dan melayani breakfast, lunch, dan dinner. Como Beach
Club Restaurant memiliki berbagai pilihan area tempat duduk, yaitu, indoor area
(non smoking area), outdoor area (smoking area), dan blue sofa dengan
pemandangan pantai dan sunset yang indah. Como Beach Club Restaurant
menyediakan menu a’la carte dan set menu saat dinner. Hidangan yang disajikan
adalah hidangan khas Indonesia dan klasik continental. Untuk menu minuman,

Como Beach Club Restaurant menyajikan Internasional cocktail dan mocktail.



Runner in room dining merupakan salah satu layanan dari Food and
Beverage Service yang pada dasarnya secara langsung menunjang serta
melaksanakan segenap fungi Food and Beverage Department mulai dari
menerima pesanan tamu, mempersiapkan pesanan tamu, hingga mengangkat
serta membersihkan sisa makanan dan piring kotor tamu yang berada di dalam
kamar. Hotel Como Uma Canggu memiliki pelayanan in room dining selama
24 jam melayani pemesanan, serta pengiriman dan melayani ke kamar tamu serta
tempat lain di kawasan hotel kecuali bar dan di dalam restaurant. Pemesanan
makanan dan minuman dari tamu dibantu oleh operator langsung dari dalam
Como Beach Club Restaurant untuk taking order. Pelayanan pemesanan
makanan dan minuman ke kamar tamu umumnya diminati oleh tamu yang malas
untuk keluar kamar, tamu honeymoon, tamu anniversary, dan tamu yang sibuk
dengan pekerjaanya.

Seorang runner in room dining secara umum memiliki dua cara melayani
tamu saat membawakan pesanan tamu yaitu dengan runner menggunakan tray
dan Runner menggunakan trolley. Penggunaan alat penunjang pelayanan ini
adalah untuk mempermudah runner mengantarkan pesanan makanan dan
minuman tamu serta memberikan rasa nyaman saat tamu akan menikmati
pesanan makanan dan minuman yang dipesannya. Perbedaan runner
mengunakan tray dan trolely yaitu ketika runner menggunakan tray sebagai alat
penunjang pelayanan kepada tamu, artinya pesanan yang dipesan tamu tidak
melebihi dari empat atau lima pesanan makanan dan runner masih mampu untuk
membawa pensanan tamu dengan menggunakan tray untuk melayani pesananya.

Jika runner menggunakan trolley artinya pesanan tamu melebihi dari lima



pesanan dan meharuskan runner menggunakan trolley untuk mempermudah saat
runner mengantarkan pesanan tamu hingga sampai di depan kamarnya.
Sesampainya runner di depan kamar, tamu akan menerima pesananya dan tamu
dapat menikmati semua hidangan makanan dan minuman yang dipesannya di
atas meja yang sudah dipersiapkan oleh runner. Dikarenakan di sekitar area
Hotel Como Uma Canggu akses jalan melintasnya trolley cukup luas. Maka
selama ini jika tamu memesan hidangan untuk diantarkan ke kamarnya maka
runner akan melayani dengan tray, akan tetapi jika pesanan tamu tidak melebihi
dari lima dan jika kalau pesanan tamu melebihi dari lima maka runner tidak
menutup kemungkinan akan menggunakan trolley akan tetapi waktu yang
dibutuhkan oleh runner untuk ke kamar tamu memerlukan waktu yang cukup
banyak dibandingkan dengan menggunakan tray. Berdasarkan uraian diatas
maka penulis tertarik membahas tentang
“Pelayanan In Room Dining Oleh Runner Pada Food and Beverage Department
Di Como Uma Canggu”
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi permasalahan
adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pelayananan in room dining dengan menggunakan tray oleh
runner pada Como Beach Club Restaurant di Como Uma Canggu?
2. Apa saja kendala yang dihadapi serta bagaimana solusi runner dalam
melayani in room dining dengan menggunakan tray pada Como Beach Club
restaurant di hotel Como Uma Canggu?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir



1. Tujuan Penulisan

a. penulisan ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan in room dining
dengan menggunakan tray oleh runner pada Como Beach Club
Restaurant di Hotel Como Uma Canggu.

b. Mengetahui kendala yang dihadapi serta solusi runner dalam melayani
in room dining dengan menggunakan tray pada Como Beach Club
Restaurant di Hotel Como Uma Canggu.

2. Kegunaan Penulisan

a. Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk menyelesaikan
Program Studi Diploma-1ll1 Perhotelan pada Jurusan Pariwisata,
Politeknik Negeri Bali dan diharapkan mahasiswa dapat menambah
pengetahuan ,wawasan dan kemampuan dalam bidang Food And
Beverage Service.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai referensi yang nantinya dapat digunakan sebagai
pembelajaran yang berhubungan dengan Food and Beverage Service
dan sebagai sumber bacaan dalam menyusun tugas akhir bagi

mahasiswa Jurusan Pariwisata.

c. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan bagi Mahasiswa dalam meningkatkan

kualitas pelayanan kepada tamu yang berkunjung dan selalu



menerapkan standar operasional prosedur yang berlaku sehingga

mampu memberikan pengalaman yang terbaik.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode Dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai
berikut:
a. Metode Observasi
Suatu metode pengumpulan data dengan mengamati, belajar, dan melibatkan
diri sendiri secara langsung selama 6 bulan Praktik Kerja Lapangan yang di
sertai dengan pencatatan-pencatatan bagaimana seorang runner melayani in
room dining dengan menggunakan tray dan trolley dokumentasi berupa
gambar.
b. Wawancara
Metode pengumpulan data dengan cara wawancara atau bertanya secara
langsung dari senior atau staff mengenai proses pelayanan dalam melayani
tamu. pada saat seorang runner in room dining dengan menggunakan tray
pada Como Beach Club Restaurant, jam operasional pada Como Beach Club

Retaurant, set menu yang tersedia Como Beach Club Restaurant, dan lainnya.

c. Studi Kepustakaan
Metode pengumpulan data yang diperoleh dengan mencari informasi terkait
penulisan tugas akhir melalui buku, artikel, hingga karya tulis yang tersedia

baik dari milik pribadi, mencari di internet hingga mencari di perpustakaan.



2. Metode Dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan vyaitu metode yang
menyajikan data yang diperoleh melalui pengamatan secara langsung sesuai
dengan kenyataan yang ada secara benar dan jelas mengenai Proses pelayanan
seorang runner dalam melayani in room dining dengan tray pada Como Beach

Club Restaurant di Como Uma Canggu.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan bab—bab sebelumnya mengenai Pelayanan In
Room Dining oleh Runner di Como Beach Club Restaurant dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Dari mulai tahap persiapan dengan mempersiapkan peralatan mulai
dari persiapan diri yaitu personal grooming dari ujung kepala sampai
ujung kaki, kebersihan diri dari tubuh ataupun jari-jari kuku,
penggunaan name tag, rambut dipotong rapi tidak melebihi mata,
kemudian lanjut dengan prepare cutleries yang akan digunakan
seperti, napkin, spoon, fork, cobstick, toothpick, tissue, food cover,
food tag. Cutcleries harus dalam keadaan bersih sebelum digunakan
untuk menjamin makanan dalam keadaan bersih dan higienis saat
disajikan.

2. Tahap pelaksanaan yaitu tahapan dimana Sebelum proses pelayanan
dimulai dilakukan breafing terlebih dahulu. Breafing dipimpin oleh
Manager Restaurant dimana pada saat breafing tersebut disampaikan
lain mengenai review kerja pada hari sebelumnya, jumlah occupancy
pada hari tersebut, menu yang tersedia dan menu spesial pada hari
tersebut dan informasi produk terbatas di hari tersebut. Adapun tahap-
tahapan dalam melayani pesanan di kamar contohnya seperti

menerima pesanan dan menghantarkan pesanan ke kamar.
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3. Tahap Akhir yaitu tahap penutup adalah tahapan yang dilakukan
runner setelah mengantarkan pesanan tamu. Selanjutnya melakukan
proses clear up in room dining dilakukan dengan cara runner
menerima telephone dari kamar tamu. Runner akan mananyakan
nomor kamar, selanjutnya runner akan menuju ke kamar tamu untuk
proses clear up. Runner juga harus memastikan bahwa semua
peralatan tidak ada yang tertinggal. Setelah dari membersihkan clear
up dari kamar tamu, selanjutnya yaitu pembersihan area Kkerja
dilakukan pada saat proses pelayanan sudah selesai. Area kerja yang
dibersihkan yaitu area in room dining dan restaurant. Pembersihan
area kerja dilakukan dengan cara membersihkan meja, rak dan lantai.

4. Hambatan yang dihadapi pada saat proses pelayanan in room dining
sering terjadi miscommunication antara runner dan hostest. Hal
tersebut kadang terjadi pada saat melakukan input guest bill. Runner
yang menyerahkan captain order ke hostest seharusnya hostest
langsung menyerahkan ke kasir untuk dimasukin ke sistem tetapi
hostest terkadang tidak menyerahkan langsung ke bagian cashier.
Sehingga apabila ada tamu yang check out lebih awal pesanan
makanan in room dining tidak terbayarkan karena bill pesanan tamu

tidak muncul di system dan menimbulkan kerugian bagi restaurant.
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B. Saran
Dalam kesempatan ini penulis ingin memberikan masukan atau saran

yang mungkin dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi Management

Hotel Como Uma Canggu, yakni :

a. Dalam wupaya meningkatkan efektifitas guna mencapai standar
pelayanan dan memperoleh keuntungan dari tamu, maka alangkah
baiknya diadakan pengecekan rutin atas daya dukung di Como Beach
Club Restaurant dalam pelaksanaan in room dining pada tamu, seperti
buku menu yang dibuat lebih menarik dan bervariasi serta alat tulis yang
bagus untuk mencatat pesanan tamu .

b. Karyawan hotel sebagai aset utama perusahaan perlu mendapatkan
perhatian yang sewajarnya, dalam hal kesejahteraan salah satu yang
dirasakan cukup mendesak adalah pengadaan fasilitas ruang makan
karyawan serta meningkatkan disiplin kerja karyawan.

c. Melarang para karyawan pada waktu istirahat maupun pada waktu kerja
untuk berkelompok — kelompok karena tidak efisien saat tamu banyak

dan di lihat oleh tamu.
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