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BAB I 

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. 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 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 and Beverage 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 SereS Spring Resort & Spa. 
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Hotel SereS Springs Resort & Spa merupakan salah satu hotel yang 

menyediakan layanan room service. Hotel SereS Springs Resort & Spa merupakan 

hotel bintang 5 yang ada di Bali berlokasi di Jalan Jukut Paku, Singakerta, Ubud. 

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 makanna dan minuman di kamar mereka. 

Room service merupakan layanan yang sangat penting dalam indusrti perhotelan 

(Derianto & Kristiutami, 2015:16). Dalam pelaksanaan room service terdapat 

Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ditetapkan. Standar Operasional 

Prosedur (SOP) pada saat room service di hotel mencakup prosedur yang harus 

diikuti oleh staff 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 Operasional Prosedur (SOP) pada saat room service di 

hotel SereS Springs Resort & Spa 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 utama yang sering terjadi pada pelaksanaan Standar Operasional 

Prosedur pada saat pelayanan room service. Permasalahan ini terjadi karena 
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kurangnya koordinasi antara staff hotel dan kesalahan dalam pencatatan pesanan. 

Selain itu permasalahan yang terjadi dalam penanganan pesanan dan pembayaran 

tersebut menimbulkan ketidaknyamanan dan ketidak puasan bagi tamu.  

Berdasarkan permasalahan tersebut penulis mengusulkan penelitian yang 

berjudul “Pelayanan Room Service oleh waiter/s di Hotel SereS Springs Resort and 

Spa”. Untuk memastikan bahwa pelayanan yang telah ditetapkan dijalankan dengan 

baik dan benar oleh seluruh staff hotel yang terlibat dalam pelayanan room service 

dan membantu mengevaluasi dan memperbaiki pelaksanaan Standar Operasional 

Prosedur pada saat room service agar dapat mengatasi permasalahan yang terjadi, 

sehingga hotel dapat mempertahankan loyalitas tamu dan meningkatkan reputasi 

hotel di industri perhotelan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam proposal berikut: 

1. Bagaimana prosedur pelayanan room service oleh waiter/s di Hotel SereS 

Springs Resort & Spa? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi oleh waiter/s dalam pelayanan room 

service di Hotel SereS Springs Resort & Spa? 

  

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah di atas dapat diambil beberapa tujuan dan 

manfaat penulisan tugas akhir ini, diantaranya: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu: 
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a. Untuk menjelaskan prosedur peayanan room Service oleh waiter/s di Hotel 

SereS Springs Resort & Spa. 

b. Untuk menjelaskan hambatan-hambatan yang dialami waiter/s serta solusi 

dalam pelayanan room service di Hotel SereS Springs Resort & Spa. 

2. Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat dari penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan program studi D-III pada Jurusan Pariwisata Politeknik 

Negeri Bali.  

2) Mahasiswa juga diharapkan dapat memiliki wawasan yang luas 

mengenai apa yang telah diperoleh melalui bangku kuliah maupun 

dunia industri. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Tugas akhir ini dapat dijadikan pedoman bagi mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali khususnya Jurusan Pariwisata yang akan menyusun tugas 

akhir.  

2) Selain itu juga dapat dijadikan referensi bagi mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali Jurusan Pariwisata yang berkaitan dengan food and 

beverage service. 

c. Bagi SereS Springs Resort & Spa 

1) Diharapkan penulisan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai masukan 

maupun saran bagi pihak industri khususnya Food and Beverage 
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Service Department untuk menerapkan proses room service untuk staff 

hotel. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Pada penulisan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode dalam 

pengumpulan data dalam menganalisis dan menyajikan data, sebagai berikut. 

1. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data adalah cara yang dilakukan oleh peneliti untuk 

mengumpulkan data atau informasi. Pengumpulan data dilakukan untuk 

memperoleh informasi yang diperlukan untuk menjawab pertanyaan penelitian 

dalam rangka mencapai tujuan penelitian. Dengan menggunakan metode ini, 

peneliti dapat mengumpulkan data yang akurat dan relevan.  Penelitian ini 

dilakukan di SereS Springs Resort & Spa yang berlokasi di Jl. Jukut Paku, 

Singakerta, Kecamatan Ubud, Kabupaten Gianyar, Bali. Adapun metode 

pengumpulan data dalam penulisan ini, sebagai berikut. 

a. Metode Observasi 

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan upaya 

mengamati dan turun langsung melibatkan diri sendiri untuk mengambil data yang 

diperlukan yang berkaitan dengan penelitian seperti bagaimana proses pelaksanaan 

room service sesuai dengan standar operasional prosedur. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan pengumpulan data dengan melakukan tanya 

jawab langsung kepada narasumber, dalam metode ini penulis melakukan 

wawancara dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada senior atau staff food 
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and beverage service department dengan tujuan untuk menerima lebih banyak 

informasi dan data yang diperlukan untuk tugas akhir ini. 

c. Metode Studi Pustaka  

Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara membaca, dan mengumpulkan informasi terkait dengan penelitian, dengan 

metode ini penulis mencari referensi pada buku yang memuat tentang Food and 

Beverage Service Department, serta dari tugas akhir para-alumni jurusan pariwisata 

Politeknik Negeri Bali. 

2. Teknik Analisis dan Penyajian Hasil 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan analisis data 

deskriptif. Penelitian kualitatif deskriptif didefinisikan sebagai suatu pendekatan 

yang menekankan pada pengumpulan data dan analisis data deskriptif untuk 

memberikan gambaran menyeluruh tentang suatu fenomena tanpa menggunakan 

pengukuran kuantitatif. Jadi, penelitian kualitatif deskriptif adalah prosedur 

penelitian yang menghasilkan data berupa kata-kata tertulis yang merupakan 

deskripsi tentang suatu hal. Data-data tersebut diperoleh melalui kegiatan 

pengamatan di lapangan dan wawancara. Melalui teknik analisis deskriptif 

kualitatif ini, penulis mendeskripsikan pelayanan Room Service oleh waiter/s di 

Hotel Seres Springs Resort & Spa. 

Untuk menyajikan hasil penelitian agar tersaji dengan baik diperlukan adanya 

metode penyajian hasil analisis data. Dalam penyajian hasil analisis data ini, penulis 

menggunakan metode informal yaitu dengan menggunakan deskripsi-deskripsi 
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yang bersifat kualitatif mengenai Pelayanan Room Service oleh Waiter/s di Hotel 

Seres Springs Resort & Spa. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut. 

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai hotel, food and beverage department, room 

service, waiter/s dan pelayanan. 

3. Bab III Gambaram Umum Perusahaan  

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah perusahaan, bidang usaha dan fasilitas 

perusahaan/hotel dan struktur organisasi perusahaan/hotel. 

4. Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini menjelaskan mengenai prosedur pelayanan room service dan kendala 

yang dihadapi oleh seorang waiter/s dalam pelayanan room service. 

5. Bab V Penutup 

Bab ini membahas tentang kesimpulan dan saran dari bab-bab sebelumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian pada pembahasan di atas maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut. 

Pelayanan Room Service oleh Waiter/s di Hotel SereS Springs Resort & Spa 

dibagi menjadi 3 tahap yaitu: pertama tahap persiapan yang dimulai dari persiapan 

diri dimana seorang waiter/s harus melakukan absensi, menjaga penampilan, 

menjaga kebersihan badan serta mempersiapkan peralatan yang akan digunakan 

pada saat pelayanan room service. Kedua tahap pelaksanaan, dimana waiter/s mulai 

melakukan pekerjaannya di dalam ruang lingkup room service seperti menerima 

pesanan, mempersiapkan pesanan, melakukan pengiriman makanan, 

menghidangkan makanan dan memberikan bill kepada tamu. Ketiga tahap akhir 

yang merupakan akhir dari tugas waiter/s yang menangani room service dimana 

waiter/s akan melakukan clear-up pada kamar tamu yang menggunakan layanan 

room service. 

Kendala-kendala yang dijumpai pada saat pelayanan room service oleh 

waiter/s di Hotel SereS Springs Resort & Spa, yaitu: (a) Petugas order taker kurang 

teliti dalam mencatat pesanan, hal ini diatas dengan melakukan double check 

terhadap captain order untuk memastikan bahwa data pesanan di captain order 

sudah lengkap semuanya sebelum diserahkan kepada kitchen sehingga dapat 

menghindari terjadinya kesalahan dalam 
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pembuatan pesanan tamu; (b) Tamu yang tidak ada di kamar saat mengirim 

makanan ke kamar, hal ini diatasi dengan sebelum mengantar makanan 

waiter/s harus menelepon ke kamar tamu terlebih dahulu untuk memastikan 

bahwa tamu sedang berada di kamar.  

 

A. Saran 

Adapun saran yang ingin penulis sampaikan untuk mengatasi kendala-

kendala yang ada pada saat pelayanan room service di Hotel SereS Springs Resort 

& Spa, yaitu: 

1. Disarankan kepada order taker untuk lebih teliti dalam menangani pesanan 

tamu di kamar. 

2. Sebaiknya setiap waiter/s yang mengantar room service dibekali dengan alat 

komunikasi seperti HT untuk mempermudah dalam memberikan informasi 

sehingga waiter/s tidak perlu bolak-balik ke restaurant dan ke kamar tamu 

jika tamu tidak ada di kamar.   
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