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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

W Bali – Seminyak merupakan salah satu hotel yang terkenal di kawasan 

Seminyak. Hotel bintang 5 ini terletak di Jalan Petitenget, Kerobokan, Kabupaten 

Badung, Bali. Department yang ada di W Bali – Seminyak yaitu Front Office 

Department, Food and Beverage Department, Housekeeping Department, Accounting 

Department, Engineering Department, Personnel Department, dan Purchasing 

Department.  

 Food and Beverage Department merupakan bagian dari hotel yang memiliki 

tugas dan tanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman untuk 

meningkatkan kepuasan tamu. Food and Beverage Department dibagi menjadi dua 

bagian yaitu Beverage and Food Service dan Culinary. Meskipun department ini 

terbagi menjadi dua bagian, tetapi keduanya saling bergantung dan bekerja sama satu 

sama lain, karena tugas dan tanggung jawab dari kedua bagian ini sama yaitu 

memberikan pelayanan berupa makanan dan minuman yang diperlukan oleh tamu 

selama menginap di hotel. Pelayanan yang diberikan berupa breakfast, lunch, dinner, 

dan in-room dining. 

In-Room Dining merupakan salah satu bagian dari beverage and food sevice 

yang mempunyai tugas dan tanggung jawab dalam pelayanan makanan dan minuman 

yang diantarkan langsung menuju kamar tamu. Pelayanan in-room dining 

beroperasional selama 24 jam. Pelayanan ini akan memberikan kesempatan untuk 
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mendapatkan pengalaman dalam menikmati hidangan langsung di dalam kamar 

mereka. Pelayananan in-room dining di W Bali – Seminyak menggunakan room service 

tray dan room service trolley atau menggunakan atau buggy car, dimana diletakkan di 

atas nampan dan ditutup menggunakan plastic wrap agar makanan tidak mudah 

terkontaminasi. Pemesanan dapat dilakukan dengan bebeapa cara yaitu melalui door 

knob menu, chat personal melalui website (GXP), dan melalui telepon. 

Pelayanan in-room dining di W Bali – Seminyak memiliki keunikan tersendiri 

yaitu pemberian sederhsna yang disebut dengan everyday moment dimana pelayanan 

tersebut tidak dilakukan di hotel lain, seperti pada tugas akhir yang berjudul Pelayanan 

Room Service oleh Waiter di Prama Sanur Beach Bali yang ditulis oleh Komang Agus 

Apriana (2023) dimana pelayanannya hanya berupa melayani pesanan tamu selama 24 

jam saja tanpa memberikan sesuatu yang special kepada tamu seperti yang dilakukan 

di W Bali – Seminyak. Everyday moment merupakan pemberian yang dilakukan oleh 

seorang waiter baik berupa makanan, minuman, maupun hadiah sebagai bentuk 

inisiatif yang dimana pemberian yang dilakukan bersifat complimentary, seperti topi 

W, pisang goreng, coklat bon – bon, buah – buahan dan dissert lainnya. Pada tugas 

akhir yang berjudul Pelayanan Room Service oleh Waitress Menggunakan Sepeda di 

The Patra Bali Resort And Villas yang ditulis oleh Ni Luh Putu Ayu Noviani (2023) 

memberikan pelayanan room service menggunakan sepeda, sedangkan di W Bali – 

Seminyak menggunakan buggy car untuk mengantar pesanan ke villa, dan keunggulan 

menggunakan buggy yaitu pesanan yang diantar bisa lebih banyak. 
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Berdasarkan pemaparan diatas, dapat disimpulkan bahwa peran waiter sangat 

berpengaruh terhadap operasional pekerjaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dan menciptakan kepuasan terhadap tamu. Dengan adanya tulisan ini, diharapkan dapat 

menambah pengetahuan tentang prosedur pelayanan in-room dining oleh waiter di W 

Bali – Seminyak. Selain itu, diharapkan pula untuk mengetahui kendala-kendala apa 

saja yang dihadapi dalam prosedur pelayanan in-room dining oleh waiter di W Bali – 

Seminyak. 

 

B. Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun rumusan 

masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah pelayanan In-Room Dining oleh waiter di W Bali – Seminyak? 

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi serta solusi dalam pelayanan In-Room Dining 

oleh waiter di W Bali – Seminyak? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

  Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir dengan 

judul Pelayanan In-Room Dining oleh waiter di W Bali – Seminyak adalah sebagai 

berikut:  
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1. Tujuan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini 

adalah: 

a.  Untuk menjelaskan pelayanan in-room dining oleh waiter di W Bali – 

Seminyak.  

b. Untuk mendeskripsikan hambatan yang dihadapi serta solusi dari 

pelayanan in-room dining oleh waiter di W Bali – Seminyak.  

2. Manfaat 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah 

untuk: 

a. 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 

menambahkan pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang 

food and beverage service.  

2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan in-room dining oleh waiter 

di W Bali – Seminyak. 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 
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pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam 

bidang food and baverage 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 in-room dining oleh waiter di W Bali – Seminyak.  

c. Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan kualitas dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam pelayanan in-room dining oleh waiter W Bali – Seminyak.  

2) Untuk meningkatkan kerjasama dan mempromosikan produk yang 

dimiliki oleh pihak hotel ke pihak kampus. 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data 

a. Observasi  

 Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung oleh 

penulis di dalam Perusahaan dan mencatat semua data yang diperlukan 

berkaitan dengan pelayanan in-room dining di W Bali – Seminyak. Sebutkan 

apa saja yang diobservasi, persiapan kerja, form yang digunakan, area kerja, 

sistem yang digunakan. 
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b. Metode Wawancara  

Pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab secara langsung 

dengan head of department, supervisor, dan staff di in-room dining.  

c. Metode Kepustakaan  

     Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi terhadap 

berbagai buku literatur dan internet yang berkaitan denga isi tugas akhir ini.  

 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode analisis yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini 

adalah metode analisis deskriptif kualitatif yaitu menguraikan atau 

memaparkan secara lengkap dan sistematis semua informasi yang diperoleh 

selama menjalankan Praktek Kerja Lapangan.  

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode penyajian 

formal dan informal. Metode formal adalah metode penyajian dengan 

menggunakan data, seperti foto dan lainnya untuk memperjelas hasil penelitian. 

Metode informal adalah metode penyajian dengan menggunakan untaian kata 

– kata biasa agar terkesan rinci dan terurai. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan in-room dining oleh waiter di 

W Bali – Seminyak, penulis dapat menarik kesimpulan anatar lain: 

1. Pelayanan in-room dining oleh waiter di W Bali – Seminyak, dibagi menjadi 

3 (tiga) tahap yaitu: 

a. Tahap persiapan, 

Tahap persiapan dilakukan sebelum operasional kerja dimulai yang di 

mulai dari persiapan diri sampai dengan persiapan peralatan dan ruang 

kerja di in-room dining. 

b. Tahap pelaksanaan 

Tahap dimana waiter memulai melakukan pekerjaannya di dalam ruang 

lingkup in-room dining seperti melakukan pemesanan, melakukan 

penyiapan pesanan, melakukan pengiriman makanan, melakukan penataan 

makanan, membuat bill dan clear up. 

c. Tahap Akhir 

Tahap akhir adalah akhir dari tugas waiter yang dimana seorang waiter 

melakukan close shift di sistem (closing bill), menulis daily log book, dan 

membersihkan area kerja. 
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2. Hambatan – hambatan yang dihadapi yaitu: 

a. Kurangnya staff dan peralatan kerja. 

b. Keterlambatan dalam mengantar makanan tamu sehingga tamu komplain. 

c. Tamu tidak ada di kamar. 

B. Saran 

Adapun saran yang ingin penulis sampaikan untuk mengatasi kendala – kendala 

yang ada pada saat melayani in-room dining di W Bali – Seminyak: 

1. Pihak manajemen sebaiknya menambah Daily Worker dan training ketika 

high season serta menambah peralatan seperti napkin, trolley, dinner spoon, 

dan dinner fork untuk memperlancar operasional saat meningkatnya 

occupancy di hotel. 

2. Sebaiknya selalu melakukan re-check dalam setiap pesanan yang dipesan 

mulai dari makananan atau minuman dan menginformasikan ke order taker 

sehigga tidak ada keterlambatan dalam pengiriman makanan. 

3. Sebaiknya sebelum membawakan makanan dan minuman ke kamar tamu, 

ditelpon terlebih dahulu agar memastikan apakah tamu sedang berada di 

kamar atau tidak sehingga pesanan makanan ataupun minuman tamu 

diantarkan ke kamar tepat waktu.
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