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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

     Four Points By sheraton Bali, Ungasan merupakan hotel berbintang 4 yang 

ada di bawah naungan Marriott International. Terletak di Jl. Raya Uluwatu Banjar 

Giri Dharma, Ungasan. Jarak dari bandara internasional Ngurah Rai dapat ditempuh 

selama 30 menit dengan mobil. Hotel Four Points By Sheraton Bali, Ungasan berada 

di tempat yang strategis dan dekat dengan daerah wisatawan seperti GWK (Garuda 

Wisnu Kencan), Pura Uluwatu dan Pantai Melasti. Hotel kontempore yang 

menawarkan berbagai jenis kamar bergaya internasional, fasilitas bisnis modern, dan 

tempat acara. Fasilitas lainnya termasuk kolam renang, pusat kebugaran, spa, dan 

restoran. 

Hotel ini memiliki beberapa departemen dimana setiap departemen  tersebut 

memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing untuk mendukung kelancaran 

operasional hotel. Departemen tersebut meliputi Housekeeping Departement, Human 

Resources Departement, Accounting Departement, Sales and Marketing 

Departement, Engginering Departement, Front Office Departement, dan Food and 

Beverage Departement. 

Food and Beverage Departement dibagi menjadi dua bagian yaitu Food and 

Beverage Product dan Food and Beverage Service. Meskipun dibagi menjadi dua, 

tetapi keduanya saling bergantung dan bekerjasama satu sama lain, karena tugas dan 
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tanggung jawab dari keduanya tetaplah sama yaitu memberikan pelayanan berupa 

makanan dan minuman yang diperlukan oleh wisatawan atau tamu selama menginap 

di hotel. Adapun ruang lingkup dari Food and Beverage Departement yaitu restoran, 

bar, dapur, dan room service.  

 Restoran adalah suatu tempat yang menyediakan makanan dan minuman 

untuk tamu serta memiliki fasilitas-fasilitas lain yang diperlukan, dan dikelola secara 

komersial. Four Points By Sheraton Bali, Ungasan memiliki satu restaurant utama 

yang memiliki nama Evoluation Restaurant, yang memiliki jam buka operasional 

07.00 – 23.00. Evoluation Restaurant melayani kebutuhan tamu akan breakfast, lunch, 

dinner, dan room service yang buka selama 24 jam. Pelayanan makan pagi (breakfast) 

di Evoluation Restaurant menggunakan jenis pelayanan semi Buffet, sedangkan 

untuk pelayanan makan siang (lunch) dan makan malam (dinner) di Evoluation 

Restaurant menggunakan jenis pelayanan a’la carte. Adapun pelayanan room service 

diberikan kepada tamu yang memesan melalui QR bar code dan telepon. Semua 

pesanan akan dibawakan langsung ke kamar tamu menggunakan tray.  

     Room service adalah sistem pelayanan terhadap tamu hotel yang mana 

makanan dan minuman yang dipesan oleh tamu diantarkan dan dinikmati di dalam 

kamar. Pada umumnya tamu yang memesan room service adalah tamu yang sedang 

sakit, tidak mempunyai waktu yang banyak untuk datang ke restoran, ingin menjaga 

privasi diri, sedang lelah untuk turun, dan tidak ingin bertemu dengan banyak orang. 

Dengan adanya room service ini banyak tamu yang akan terbantu dalam pemesanan 

makanan dan minuman. Selain itu, peranan penting pelayanan room service di hotel 
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memerlukan persiapan yang sangat matang. Diperlukan juga fisik dan komunikasi 

yang baik pada saat berhadapan dengan tamu, dimana banyaknya karakteristik tamu 

yang mengakibatkan tantangan yang besar seperti terbatasnya bahasa antara 

pramusaji dan tamu dimana komunikasi sangatlah penting dalam melakukan 

pelayanan, tamu yang kelelahan diakibatkan perjalanan jauh atau tamu yang memang 

tidak suka berkomunikasi dengan orang yang tidak dikenalnya, selain itu tantangan 

lainnya seperti bahasa yang berbeda dengan tamu terutama pada saat menerima 

telepon dengan tamu yang bahasanya berbeda. 

Aprian, (2023)  menjelaskan tentang “Pelayanan Room Service Oleh Waiter Di 

Hotel Prama Sanur Beach Bali”, dimana pada Tugas Akhir tersebut dijelaskan 

bagaimana seorang waiter memberikan pelayanan room service. Prosedur yang 

dilakukan oleh seorang waiter saat melayani room service di Prama Sanur Beach Bali 

dari mulai melakukan pemesanan, melakukan penyiapan pesanan, melakukan 

pengiriman makanan, melakukan penataan makanan, membuat bill dan clear up.  

 Wikrama, (2021) dalam Tugas Akhirnya tentang “Prosedur Pelayanan Room 

Service Oleh Waiter Pada Little Nan Restaurant Di Le Grande Bali Uluwatu”. Pada 

tugas akhir itu menjelaskan seorang waiter saat menangani tamu mulai dari 

mengangkat telpon hingga pesanan diproses dan dibawakan ke kamar tamu. Pada saat 

pandemi banyaknya tamu yang menjaga jarak mengakibatkan sulitnya pemesanan 

makanan yang dilakukan secara langsung di restoran, dalam hal ini departemen room 

service akhirnya membuatkan aplikasi Lizy dimana tamu bisa memesan makanan 

melalui aplikasi yang sudah di sediakan.   
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 Dari kedua tugas akhir tersebut persamaan yang dapat penulis sebutkan yaitu 

kedua tugas akhir di atas sama-sama  membahas tentang  prosedur pelayanan room 

service yang ada di restoran atau hotel dan sama-sama menggunakan sistem QR untuk 

melihat menu, sedangkan perbedaan yang penulis lihat terdapat pada cara pemesanan 

makanan pada saat pelayanan room service dimana pada artikel di atas menggunakan 

aplikasi untuk melakukan pemesanan room service sedangkan di Four Points By 

Sheraton Bali, Ungasan masih menggunakan telepon untuk sistem pemesanannya. 

Berdasarkan pemaparan dan perbandingan dengan tulisan Tugas Akhir 

sebelumnya, penulis tertarik untuk memilih judul “Pelayanan Room Service Oleh 

Pramusaji Evoluation Restaurant di Four Points By Sheraton Bali, Ungasan”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas  maka rumusan masalah dalam Tugas 

Akhir ini adalah sebagai berikut 

a. Bagaimanakah pelayanan room service oleh pramusaji di Four Points By Sheraton 

Bali, Ungasan? 

b. Apa kendala yang dihadapi saat pelayanan room service oleh pramusaji di Four 

Points By Sheraton Bali, Ungasan ndan bagaimana solusinya? 

 

C.      Tujuan Dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, makan tujuan dan 
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kegunaan  dari penulisan Tugas Akhir ini sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan yang dapat penulis jelaskan yaitu: 

a. Untuk mengetahui Pelayanan Room Service Oleh Pramusaji di Hotel Four Points 

By Sheraton Bali, Ungasan. 

b. Untuk mengetahui kendala dihadapi saat memberikan  Pelayanan Room Service 

Oleh Pramusaji di Four Points By Sheraton Bali, Ungasan. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi mahasiswa adalah sebagai salah satu persyaratan umtuk menyelesaikan 

pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik 

Negeri Bali serta mempraktekkan teori yang didapat selama di bangku kuliah. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah untuk menambah referensi di perpustakaan 

Politeknik Negeri Bali yang nantinya akan di gunakan oleh adik kelas sebagai 

bahan evaluasi untuk menyempurnakaan ilmu yang di dapatkan dari bangku kuliah 

dengan yang ada di industri.  

c. Bagi perusahaan Tugas Akhir ini di harapkan dapat di jadikan masukan bagi 

perusahaan khususnya di Four Points By Sheraton Bali, Ungasan dalam 

meningkatkan kinerja karyawan terhadap kualitas pelayanan kepada tamu, yaitu 

pelayanan makan dan minum di restaurant. 
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D. Metode Penyusunan Tugas Akhir  

a. Metode Pengumpulan Data  

Metode yang penulus gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai berikut:  

a) Metode Observasi 

Menurut  Yuniardi, (2018) metode pengumpulan data melalui pengamatan prilaku 

dalam situasi tertentu kemudian mencatat peristiwa yang diamati dengan sistematis dan 

memaknai peristiwa yang diamati. Kegiatan observasi yang penulis lakukan di 

antaranya pelayanan room service oleh pramusaji pada Evoluation Restaurant di Four 

Points By Sheraton Bali, Ungasan dan kendala kendala yang dihadapi. 

b) Wawancara 

Menurut Rachmawati, (2014) wawancara adalah suatu metode pengumpulan data 

dengan mengadakan wawancara atau  tanya jawab langsung dengan satu Staff 

Supervisior yang bertugas di bagian Room Service. 

c) Studi Kepustakaan 

Menurut Evanirosa, (2014) studi pustaka umumnya dipakai dalam penelitian 

kualitatif. Dalam hal ini, studi pustaka digunakan untuk memperoleh data berdasarkan 

fakta-fakta konseptual maupun fakta teoritis, bukan berdasarkan pada persepsi peneliti. 

Hasil penelitiannya adalah data deskriptif berupa ucapan atau tulisan yang berisi 

pengamatan perilaku orang-orang dalam konteks tertentu dikaji dari sudut pandang 

yang utuh, komprehensif, dan holistik menurut  

d) Analisis Data  
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Menurut Sugiyono, (2018) analisis data adalah proses mencari dan menyusun 

secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

dokumentasi dengan cara mengkoordinasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke 

dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, memilih mana yang 

penting dan akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh 

diri sendiri maupun orang lain.  

e) Penyajian  Data 

Menurut Yuni, (2011), Penyajian data adalah rangkaian kegiatan dalam proses 

penyelesaian hasil penelitian dengan mempergunakan metode analisis sesuai dengan 

tujuan yang diinginkan. Penulis menjabarkan data hasil analisis dengan menggunakan 

metode informal, yang mana secara informal data disajikan dan dijelaskan dalam 

bentuk uraian kata, tabel, serta gambar agar data dapat diuraikan dan dirincikan dengan 

baik dengan tujuan agar lebih mudah dipahami dan dimengerti oleh pembaca berkaitan 

dengan Tugas Akhir yang penulis buat. 

 Dalam pembuatan Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode analisis 

deskriptif kualitatif yang penyajiannya dibuat dalam bentuk deskriptif yang terdiri dari 

narasi, gambar ataupun tabel, dengan mengambil sumber data dari hasil penelitian 

kualitatif, yang menjadi data utama dalam penulisan Tugas Akhir. Menurut Sugiyono, 

(2018), 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 instrumen kunci 

teknik pengumpulan data digunakan secara triangulasi (gabungan), analisis data 
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bersifat induktif/ kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna 

daripada generalisasi. Penelitian deskriptif  kualitatif  bertujuan untuk 

menggambarkan, melukiskan, menerangkan, menjelaskan, dan menjawab secara lebih 

rinci permasalahan yang akan diteliti dengan mempelajari semaksimal mungkin 

seorang individu, suatu kelompok, atau suatu kejadian.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Room service merupakan salah satu layanan dalam restoran yang pada umumnya 

dilakukan melalui telepon, sehingga pesanan diterima melalui telepon kamar menuju 

telepon restoran dan kemudian pesanan tamu akan dihantarkan oleh pramusaji, 

pramusaji yang baik harus bisa memperkirakan waktu yang diperlukan untuk bertugas 

mengantarkan makanan dan minuman ke kamar tamu yang berada di bawah Food and 

Beverage Departement.  

Adapun pelayanan room service yang harus dipersiapkan oleh pramusaji dari 

sebelum memasuki restoran hingga memulai pekerjaan di room service yaitu: Tahap 

persiapan yang terdiri dari 4 bagian yaitu persiapan diri, pengarahan (briefing), 

persiapan peralatan makanan, dan persiapan perlengkapan lainnya. Pelayanan room 

service yang terdiri dari taking order, dan mengulangi pesanan tamu. Mengantarkan 

makanan dan minuman ke kamar tamu dengan sebelumnya menata peralatan 

tambahan, mengambil makanan dan minuman tamu yang telah siap di hidangkan, 

mengirim makanan dan minuman ke kamar tamu. Memasuki kamar tamu dan menata 

makanan di atas meja atau di tempat yang diinginkan oleh tamu sambil 

menginformasikan kembali makanan yang di pesan tamu, menerima pembayaran dan 

menginformasikan peletakan piring kotor kepada tamu. 
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B. Saran 

Berdasarkan pengamatan yang telah di lakukan di hotel Four Points By Sheraton 

Bali, Ungasan, pramusaji mendapatkan kendala dalam memberikan pelayanan room 

service kepada tamu dikarenakan jumlah pramusaji yang terbatas dan waktu 

pengantaran yang cukup lama. Untuk mengatasi hal tersebut adapun beberapa saran 

yang bertujuan sebagai masukan kepada pihak hotel dengan menambah jumlah 

pramusaji yang bekerja (Daily Worker) pada saat hight season di Evoluation Restaurant 

khususnya untuk afternoon dan night shift agar pramusaji yang bekerja dapat dengan 

fokus menjalankan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing, Selain itu jumlah 

pramusaji yang bertugas pada room service hendaknya diberikan lebih dari dua orang, 

yang nantinya dapat berfungsi saling melengkapi agar tidak adanya keterlambatan pada 

pengantaran pesanan tamu.
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