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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sanctoo Suites & Villas merupakan salah satu hotel yang menyediakan 

akomodasi dengan suasana kedamaian dan dekat dengan alam yang berada di 

wilayah Singapadu, Sukawati, Gianyar. Sanctoo Suites & Villas pada saat 

pengoperasiannya didukung oleh beberapa department yang memiliki tugas dan 

tanggung jawabnya masing-masing dengan tujuan untuk memberikan kenyamanan 

dan keamanan pada saat tamu menginap. Beberapa department tersebut meliputi, 

Front Office department, Housekeeping department, Sales & Marketing 

department, Spa department, Food and Beverage department, Engineering 

department, dan Security department. Salah satu department yang memberikan 

penghasilan yang cukup besar di setiap bulannya adalah Food and Beverage 

Departement.  

Food and Beverage Departement dibagi menjadi 2 yaitu, Food and Beverage 

Product yaitu section yang mengolah bahan makanan atau memproduksi makanan 

untuk para tamu. Food and Beverage Product terdapat beberapa section yaitu, hot 

kitchen, gardemanger section, butcher section, pastry and bakery section, dan cold 

kitchen section guna memperlancar jalannya operasional setiap harinya. Food and 

Beverage Service adalah bagian yang memberikan jasa pelayanan, penyajian 

makanan dan minuman meliputi breakfast, lunch dan dinner yang dikelola secara 

profesional dan bersifat komersial dengan tujuan untuk memberikan kepuasan bagi 
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tamu serta mendapatkan keuntungan secara finansial. Pada Food and Beverage 

Service dibagi menjadi beberapa bagian yang memiliki tugas dan tanggung 

jawabnya masing-masing yaitu, Hostess sebagai seseorang yang akan menyambut 

dan mengantarkan tamu ke meja yang telah disediakan, pramusaji atau waiter/ss 

sebagai seorang yang akan melayani pemesanan makanan, minuman dan 

memastikan kepuasan tamu atas pelayanan di restaurant. Bartender/barista sebagai 

seorang yang akan membuat, meracik, dan menyajikan minuman yang dipesan oleh 

tamu. Runner yang bertugas membantu pramusaji, bartender/barista untuk 

mengirim makanan dan minuman ke meja tamu dan bagian terakhir ada room 

service.  

Room Service secara umum adalah bagian yang bertugas dan bertanggung 

jawab atas pelayanan makanan dan minuman di kamar. Room service yaitu 

pelayanan makan dan minum di dalam kamar hotel atau tempat akomodasi lain 

seperti motel atau apartement.  Room Service  adalah pelayanan yang diberikan 

hotel untuk memanjakan pengunjungnya. Selain hotel, beberapa akomodasi lainnya 

seperti villa atau resort juga menyediakan layanan yang memiliki sebutan lain yaitu 

in room dining. Room Service adalah salah satu fasilitas yang sering menjadi daya 

tarik utama dalam hotel, terutama bagi mereka yang menginginkan kenyamanan 

dan privasi saat menikmati hidangan.   

Room service yang disediakan di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites 

& Villas meliputi breakfast, lunch dan dinner dan untuk last order pada pukul 

22.30. Room service paling sering ada pada saat breakfast, hal ini dikarenakan 

beberapa kamar tamu yang menginap sudah termasuk dengan free floating 
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breakfast.  Kamar tamu yang sudah termasuk free floating breakfast  biasanya 

adalah tipe kamar villa. Free floating breakfast  diberikan kepada tamu untuk 

menikmati sarapan pagi di private swimming pool yang telah disediakan di masing-

masing villa. Hampir setiap hari tamu menggunakan jasa room service ke villa 

untuk breakfast yang akan di layani langsung oleh pramusaji. Makanan dan 

minuman yang diantar oleh pramusaji dapat disajikan dengan dua cara yaitu, ada 

yang disajikan langsung di kamar tamu, ada juga yang disajikan langsung di private 

swimming pool atau yang dikenal dengan floating breakfast , tamu  dapat menikmati 

breakfast sembari berenang di private swimming pool. Floating breakfast  adalah 

sarapan di swimming pool yang menu makanan dan minumannya disajikan diatas 

baki tahan air atau floating tray. Pada saat penyajiannya, floating tray akan di hias 

oleh pramusaji menggunakan vas bunga dan beberapa dekorasi lainnya untuk 

mempercantik penyajian floating breakfast tersebut. Penulis memilih judul 

“Pelayanan Room Service oleh Pramusaji di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites 

& Villas”. 

Berdasarkan referensi tugas akhir yang telah dibuat oleh Apriana (2023), yaitu 

“Pelayanan Room Service oleh Waiter di Prama Sanur Beach Bali” dan tugas akhir 

yang telah dibuat oleh  Juniartha (2023), yaitu “Pelayanan In Room Dining oleh Waiter 

di The Westin Resort Nusa Dua Bali”. Dari kedua tugas akhir tersebut, penulis dapat 

menemukan beberapa perbandingan yaitu, pelayanan room service yang ada di Prama 

Sanur Beach Bali adalah tamu dapat memesan makanan dikamar melalui telepon, lalu 

makanan dan minuman akan diantar dan disajikan langsung didalam kamar. Kemudian 

pelayanan room service atau in room dining di The Westin Resort Nusa Dua adalah 
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pelayanan makanan dan minuman yang buka 24 jam, dan peralatan yang digunakan 

untuk mengantar makanan tamu adalah gueidon trolley.  Judul yang penulis ambil 

adalah berdasarkan kedua judul tersebut dan permasalahan yang penulis alami selama 

melakukan PKL di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites & Villas. Hal ini sangat 

menarik perhatian penulis untuk dikaji dalam bentuk tugas akhir.  

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk membahas tentang 

“Pelayanan Room Service oleh Pramusaji di The Cassowary Restaurant Sanctoo 

Suites &Villas”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan permasalahan 

yang akan dibahas dalam Tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan room service oleh pramusaji di The Cassowary 

Restaurant Sanctoo Suites &Villas ? 

2. Apa sajakah hambatan serta solusi pada saat pelayanan room service oleh 

pramusaji di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites & Villas ? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk menjelaskan pelayanan room service oleh pramusaji di The Cassowary 

Restaurant Sanctoo Suites & Villas. 

b. Untuk mendeskripsikan hambatan serta cara mengatasi hambatan tersebut pada 

saat melakukan pelayanan room service oleh pramusaji di The Cassowary 
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Restaurant Sanctoo Suites & Villas 

2. Manfaat Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan 

Diploma III Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Mengetahui bagaimana cara pelayanan Room Service di Sanctoo Suites & 

Villas. 

3) Menambah pengetahuan dan wawasan di dunia F&B Service. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai bahan referensi untuk Jurusan Pariwisata dalam pembuatan tugas akhir 

khususnya dalam bidang F&B Service 

2) Sebagai bahan untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang F&B 

Service. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan untuk meningkatkan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam penanganan Room Service di Sanctoo Suites & Villas. 

2) Untuk dapat mengambil tindakan yang tepat dalam penangani hambatan – 

hambatan Room Service di Sanctoo Suites & Villas. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, pengumpulan data dilakukan dengan 

beberapa metode yang berkaitan dengan penulisan Tugas Akhir yaitu sebagai 

berikut: 
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1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Penulis melakukan pengamatan secara langsung terhadap pramusaji dan 

terlibat langsung dalam pelayanan Room Service di The Cassowary Restaurant 

Sanctoo Suites & Villas meliputi peralatan yang digunakan pada saat 

melakukan room service dan teknik pelayanan room service 

b. Studi Kepustakaan 

Penulis mempelajari litelatur dan membaca buku-buku yang berkaitan dengan 

Food & Beverage Service. 

c. Metode Wawancara 

Penulis melakukan wawancara langsung dengan F&B Manager, supervisor, 

dan Pramusaji mengenai pelayanan room service di The Cassowary Restaurant 

Sanctoo Suites & Villa antara lain: 

1) Pelayanan room service dibuka untuk breakfast, lunch, dinner dan last 

order pada pukul 22.30 

2) Khusus untuk floating breakfast , menu makanan dan minuman harus 

dikonfirmasi sehari sebelumnya kepada tamu.  

3) Pramusaji akan mengambil makanan yang sudah disiapkan oleh team 

kitchen dan minuman yang disiapkan oleh bartender, kemudian 

menyocokkan makanan dan minuman yang out sesuai dengan captain 

order yang sudah ada.  

4) Semua makanan dan minuman yang akan dikirim untuk room service 

kemudian di wrap dan disusun diatas tray.  
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5) Sebelum mengantar makanan dan minuman ke kamar, pramusaji harus 

menghubungi tamu untuk menginformasikan jika makanannya sudah siap 

dan minta tamu untuk membukakan pintu kamarnya.  

6) Pramusaji akan menata makanan dan minuman di kamar tamu, khusus 

untuk floating breakfast , makanan dan minuman akan ditata langsung di 

swimming pool dengan menggunakan floating tray yang dihias dengan vas 

bunga dan beberapa hiasan lainnya.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dan teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir 

ini adalah metode dan teknik analisis deskriptif, yaitu dengan cara memaparkan dan 

menjelaskan  dengan lengkap data-data yang penulis dapatkan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam 

penulisan Tugas Akhir ini adalah metode dan teknik analisa informal yaitu dengan 

penjelasan-penjelasan atau uaraian kata kata biasa
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BAB IV 

PENUTUP 
 

A.  Simpulan  

Berdasarkan uraian tentang pelayanan room service oleh pramusaji di The 

Cassowary Restaurant Sanctoo Suites & Villas penulis dapat menarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Pelayanan Room Service  

Pelayanan room service dapat dibagi menjadi 3 tahapan yaitu: 

1. Tahap Persiapan  

Tahap persiapan meliputi persiapan diri, persiapan area kerja, persiapan 

peralatan, dan melakukan taking order 

2. Tahap Pelaksanaan 

Pada tahap pelaksanaan pelayanan room service floating breakfast, pramusaji 

melakukan wrapping untuk makanan dan minuman, pemeriksaan makanan dan 

minuman, melakukan courtesy melalui telepon, mengantar pesanan ke kamar tamu, 

melakukan set up dengan membuka plastic wrap pada pesanan tamu, menata 

pesanan tamu diatas floating tray, menghias floating tray menggunakan centrepice 

yang sudah disiapkan sebelumnya dan meletakkan floating tray diatas swimming 

pool, kemudian farewell. 

3. Tahap Akhir 

Tahap akhir, pramusaji akan melakukan clear up ke setiap kamar yang 

melakukan kegiatan room service, kemudian mencatat peralatan yang ditemukan di 

form record yang sudah disediakan.  
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2. Kendala serta Solusi dalam Pelayanan Room Service : 

1. Waktu pelaksaan room service floating breakfast yang bersamaan. Solusi dari 

kendala tersebut adalah, pramusaji memastikan dan menginformasikan waktu 

yang masih tersedia dan dapat dipilih oleh tamu. 

2. Tamu yang tidak membuka pintu pada saat pramusaji sampai di depan kamar 

tamu. Solusi dari hambatan tersebut adalah, pramusaji dapat membawa HT, 

sehingga dapat menghubungi team restaurant untuk menginformasikan kepada 

tamu kembali.  

3. Pemesanan floating breakfast yang tidak sesuai dengan ketentuan atau last 

minute. Solusi dari hambatan tersebut adalah, list menu room service floating 

breakfast disiapkan juga di front office, sehingga tidak ada lagi last minute 

untuk room service floating breakfast.  

B. Saran 

Berdasarkan pengamatan, serta terlibat langsung dalam kegiatan Pelayanan 

Room Service di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites & Villas, penulis 

mempunyai beberapa saran bagi pihak hotel yaitu sebagai berikut: 

1. Sebaiknya pada saat melakukan konfirmasi menu, pramusaji sudah mengetahui 

dan selalu memastikan waktu yang masih tersedia untuk melakukan kegiatan 

room service, sehingga tidak ada keterlambatan pengiriman pesanan tamu 

selama pelayanan room service.  

2. Menyediakan peralatan yang lebih baik, sehingga pelayanan room service dapat 

berjalan lebih maksimal. Seperti HT dan floating tray.  

3. Mejaga kebersihan, kerapian dan kenyaman tempat kerja, sehingga produk yang 
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dihasilkan menjadi lebih baik dan dapat melakukan pekerjaan dengan 

maksimal.  
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