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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang 

Pulau Lombok merupakan salah satu destinasi wisata yang cukup 

popular. Popularitas dari kawasan yang menjadi tetangga dari pulau Bali ini 

bahkan sudah menjangkau wisatawan mancanegara. Popularitas pulau Lombok 

datang dari pesona yang dimilikinya. Alam, budaya, dan tradisi meleburjadi 

satu menawarkan pengalaman yang unik bagi mereka yang berlibur. Kenikan 

yang ada pada pulau Lombok ini salah satunya datang dari keberagaman. Pulau 

Lombok juga pernah mendapatkan predikat destinasi The World Best Halal dan 

The World Best Halal Honeymoon dalam ajang World Halal Tourism Awards 

(WHAT) pada tahun 2015. Hal tersebut dapat terjadi berkat pengolaan 

pariwisata pulau Lombok yang mengedepankan aspek religious agar 

mendukung perkembangan peluang usaha bagi warga local. 

Hotel adalah sebuah bangunan yang didirikan dan di kelola dengan 

tujuan komersial dengan jalan menyediakan fasilitas penginapan utuk 

masyarakat umum,dengan fasilitas seperti jasa penginapan, pelayanan makanan 

dan minuman, pelayanan barang bawaan, pencucian pakaian, penggunaan 

fasilitas perabot dan hiasan-hiasan yang ada di dalamnya. Ender dan Sri (dalam 

Sri Larasati). Dalam menunjang kelancaran opersional dituntut dalam 

mengutamakan pelayanan sebagai alat utama dalam menarik tamu untuk datang 

dan meninap di hotel. 

Swiss~bellcourt Lombok merupakan hotel bintang 3 yang ada di 

Lombok berlokasi di jalan penujak kecamatan Praya Barat, Kabupaten Lombok 
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Tengah, Nusa Tenggara Barat.Sama seperti hotel lainnya, Swiss~bellcourt 

Lombok memiliki beberapa department di mana setiap department mempunyai 

tugas dan tanggung jawab masing-masing untuk mendukung kelancaran suatu 

operasional hotel. Departemen tersebut meliputi housekeeping department, 

sales and marketing department, Enggineering department, Front Office 

department and Food and Beverage Department. 

Food and Beverage Department di bagi menjadi dua yaitu food and 

Beverage service dan food and Beverage Product. Salah satu section yang 

mengutmakan pelayanan pelayanan adalah Food and Beverage Service. Food 

and Beverage service sangat di tuntut untuk selalu meningkatkan mutu dari 

kualitas pelayanan terhadap tamu,baik tamu yang datang untuk makan dan 

minum di restaurant maupun kepada tamu yang berada di kamar melalui Room 

Service. Sehingga di harapkan dapat meningkatkan penjualan makanan dan 

minuman semaksimal mungkin sehingga sesuai dengan target yang telah di 

tetapkan. 

Room service adalah salah satu bagian dari food and beverage 

Department yang bertugas melayani para tamu yang menghendaki makan dan 

minum di dalam kamar ( Marsum ). Room service mempunyai tata cara 

pelayanan yang berbeda dengan pelayanan yang di berikan pada saat di 

restaurant, dimana waiter di restsurant akan melayani tamu dengan jumlah yang 

banyak dan melakukannya dalam waktu yang bersamaan sesuai dengan jam 

kedatangan tamu tersebut. Sedangkan pada Room service waiter akan melayani 

pesanan tamu melalui telpon dan nantinya pelayanan makan dan minum akan 

dilakukan di dalam kamar tamu. Selain itu tamu tidak akan merasa terganggu 
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dengan kehadiran tamu lainnya dikarenakan proses pelayanan dan penyajian 

hingga tamu akan dilakukan di dalam kamar, selain itu dapat memudahkan tamu 

jika tamu sedang sibuk, sakit ataupun hal lainnya yang tidak memungkinkan 

tamu untuk langsung datang ke restaurant. Hal inilah yang membuat kesan 

eksklusif terhadap tamu dikarenakan tamu mendapatkan pelayanan secara 

pribadi. Namun biasanya sering terjadi kendala keterlambatan pengantaran 

makanan ataupun kurang maksimalnya pelayanan yang di berikan. Hal itu 

dikarenakan kurangnya staff yang membuat kurang maksimalnya pelayanan 

yang diberikan dan masih mengandalkan cesuel dan trenning 

Terdapat tugas akhir yang mengangkat topik serupa dengan penulis. 

Adapun yang pertama ditulis oleh I Putu Dodik Sutaryawan (2022) dengan 

judul Pelayanan Room Service Oleh Waiter pada era pandemi di Hotel Four 

Seasons Resort Bali At Jimbaran. Adapun perbedaannya terletak pada 

pemilihan lokasi dan proses pelayanan Room Service. Adapun persamaan dari 

kedua topik ini yaitu pada pemilihan topic mengenai pelayanan room service 

oleh waiter, peralatan yang digunakan dan juga standard groomingya 

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk membuat Tugas Akhir 

dengan judul “Pelayanan Room Service oleh waiter Di Hotel Swiss~Bellcourt 

Lombok”. Dengan adanya tugas akhir ini, penulis berharap agar tugas ini 

dapat menjadi gambaran betapa pentingnya peran seorang waiter/waters 

disebuah Hotel maupun restaurant. 
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B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana proses Pelayanan Room service oleh waiter di hotel 

Swiss~bellcourt Lombok? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh seorang waiter/waiters dalam 

Pelayanan Room Service oleh Waiter di Swiss~bellcourt Hotel Lombok? 

 
C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

 
Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Pelayanan Room Service oleh waiter di Swiss~bell hotel Lombok 

adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 
 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan 

dari rumusan masalah yang telahdijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan 

ini adalah: 

a. Untuk mengetahui proses pelayanan Room Service oleh waiter di 

Swiss~bellcourt hotel Lombok. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh seorang 

waiter di Swiss~bellcourt hotel lombok. 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat yang bias didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah 
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a. Bagi Mahasiswa 
 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Porogram Studi Perhotelan Diploma III pada 

Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali 

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam 

menangani pelayanan Room Service oleh seorang waiter 

b. Politeknik Negeri Bali 
 

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam 

penyusnan tugas akhir oleh mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

JurusanPariwisata. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang 

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada 

tamu, khususnya dalam Food and Beverage service. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

melakukan pelayanan Room Service. 

 
 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah 

sebagai berikut: 

a. Metode Observasi, 
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Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang mempunyai 

ciri yang spesifik bila di bandingkan dengan teknik yang lain.Metode 

observasi yaitu cara pengumpulan data Menurut Sugiyono (2018).Pada 

penelitian ini dilakukan pengamatan secara langsung terhadap objek 

penelitian yaitu pada saat melakukan kerja lapangan di food and 

Beverage Service department di Swiss~bell Hotel Lombok. 

b. Metode Wawancara 
 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertuka 

rinformasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstrusikan 

makna dalam suatu topik tertentu (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian 

ini kegiatan wawancara akan dilakukan tanya jawab secara langsung 

kepada narasumber terkait guna memperoleh data mengenai pelayanan 

Room Service di Swiss bell hotel Lombok. 

c. Studi Kepustakaan 
 

Studi kepustakaan berkaitan dengan kajian teoritis dan referensi 

lain yang berkaitan dengan nilai, budaya dan norma yang berkembang 

pada situasi sosial yang diteliti. Data diperoleh dari data yang relevan 

terhadap permasalahan yang akan diteliti dengan melakukan studi 

pustaka lainnya seperti buku, jurnal, artikel, peneliti terdahulu 

(Sugiyono, 2016). Hal ini dilakukan dengan cara membaca buku-buku 

yang berkaitan dengan judul dan permasalahan yang dibahas dalam 

tugas akhir ini 

d. Dokumentasi 
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Menurut Sugiyono (2019) Dokumen merupakan catatan peristiwa 

yang sudah berlalu baik berupa tulisan, gambar atau karya-karya 

monumentaldari seseorang. Studi dokumen merupakan pelengkap dari 

penggunaan metode observasi dan wawancara dalam penelitian 

kualitatif. Dalam penelitian ini didukung oleh dokumen berbentuk 

gambar mengenai Pelayanan Room Service oleh Waiter di Swiss bell 

hotel Lombok 

2. Metode dan Penyajian Hasil Analisis 
 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah 

penggabungan 

Antara metode formal dan informal sebagaiberikut: 

a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian 

kata-kata biasa. 

b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda- 

tanda seperti tabel, foto, dan lainnya. 
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A. Simpulan 

BAB V 

PENUTUP 

 
Pelayanan Room service oleh waiter di hotel Swiss~bellcourt Lombok ada 

beberapa tahapan yang perlu diperhtikan yaitu: 

1. Tahap persiapan yaitu grooming meliputi penampilan, personal Hygine, 

presensi, kemudian persiapanperlengkapan. 

2. Tahap pelaksanaan meliputi pelayanan Room Service oleh waiter 
 

3. Tahap akhir pada tahap ini captain waiter dari room service akan 

melakukan closingbill yang nantinya akan diserahkan ke front desk mulai 

dari breakfast, lunch,hinga dinner. Sebelum meninggalkan area outlet 

waiter yang incarge sebelumnya akan melakukan proses pembersihan di 

area outlet 

 
 

B. Saran 
 

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan pada saat praktek kerja 

lapangan di hotel Swiss~bellcourt Lombok, khususnya dalam melakukan proses 

pelayanan room service oleh waiter penulis dapat memberikan saran sebagai 

berikut: 

1. Menghindari komunikasi yang tidak lancar atau kesalah pahaman 

komunikasi antara waiter dan tamu yang tidak bisa berbahasa inggris, 

maka penulis menyarankan agar diadakan pelatihan bahasa asing selain 

bahasa ingris seperti: jepang, korea, china secara bertahap minimal dua 

bulan sekali agar terbentuknya komunikasi yang lancar antara waiter dan 

tamu. 
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2. Menghindari terjadinya complain pada tamu dengan cara, 

mengimformasikan secara tegas kepada kithcen mengenai pesanan tamu, 

tidak terburu-buru membaca kertas pesanan tamu, dan apabila terjadinya 

complain maka hal yang dilakukan adalah meminta maaf kepada tamu, 

mendengarkan semua keluhan tamu, jelaskan kepada tamu bahwa 

masalahnya akan diatasi, lapor ke section manager dan pantikan tamu itu 

senang kembali dengan cara member complimentary berupa makanan 

ataupun minuman. 
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