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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

       Menurut kodyat (2023) pariwisata adalah perjalanan dari suatu tempat 

ke tempat yang lain. Bersifat sementara dilakukan perorangan atau 

kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan untuk keserasian dan 

kebahagiaan dengan lingkungan dalam dimensi sosial, budaya, alam, dan 

ilmu. Sebagai yang tertuang dalam UU No. 10 Tahun 2009 bahwa industri 

pariwisata merupakan kumpulan usaha yang saling terkait dalam rangka 

menghasilkan barang dan jasa bagi pemenuhan kebutuhan. 

       Industi pariwisata merupakan salah satu industi yang memiliki 

keterkaitan yang kuat dengan sektor lain, karna pariwisata bisa dikatakan 

sebagai hubungan fenomena dan hubungan timbal balik akibat adanya 

iteraksi timbal balik akibat adanya interaksi dengan wisatawan, 

suplayerbisnis, pemerintah tujuan visa serta masyarakat dengan daerah 

tujuan wisata. 

       Pondok Santi Estate merupakan salah satu industri yang berbintang yang 

ada di Gili Trawangan terletak di Gili Jl. Pantai Gili Trawangan Gili Indah 

kec Pemenang Kabupaten Lombok Utara, Nusa Tenggara Barat. Hotel ini 

menyediakan kamar, minuman, makanan. Khususnya food and beverage 

product dan food and Beverage service. 

       Food and Beverage Departement yang berada di Pondok Santi Estate 

Gili Trawangan. Dapat di bagi menjadi dua bagian yaitu food and Beverage 



 

2 
 

product adalah departemen yang khusus menangani bagian pengolahan 

makanan yang ada di hotel. Departemen selanjutnya adalah food and 

Beverage Service adalah bagian tata hidang yang memberikan jasa 

pelayanan dan penyajian makanan dan minuman kepada tamu, mulai dari 

tamu datang hingga tamu meninggalkan restaurant. Pondok Santi Estate Gili 

Trawangan memiliki dua Restaurant yaitu Santi Beach Club Restaurant dan 

Ijo restaurant. 

       Santi Beach Club Restaurant terletak dipantai  pribadai yang asri sesuai 

dengan identitas pulau Gili, Santi beach Club menghadirkan Suasana 

pedesaan-teropis yang dipadukan dengan menu makanan dan minuman 

gourmet yang menarik. Nikmati hidangan intim dengan dua orang, nikmati 

tapas sepanjang hari dibawah sinar matahari, atau bagikan beberapa koktail 

malam saat matahari terbenam dengan latar belakang soundtrack modern 

yang dikurasi, ini adalah tujuan dimana anda dapat bersantai, makan, 

minum, dan besantai disalah satu tempat yang paling tenang lokasi 

menyenangkan yang ditawarkan bagian dunia ini. Jam buka: 11.00 – 23.00 

(pemesanan terakhir pukul 22.00) tamu luar dipersilakan! 

       IJO restaurant, kami berusaha untuk memberikan tamu kami 

pengalaman bersantap yang tak terlupakan yang merayakan terroir lokal 

inspirasi Chef kami, dipadukan dengan bahan-bahan musiman yang 

bersumber secara lokal memastikan semuanya kunjungan ke restaurant kami 

adalah perjalanan kuliner yang penuh dengan cita rasa lezat dan kejutan 

menyenangkan. Koki kami mendapatkan inspirasi dari bahan-bahan ini dan 
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hasyratnya terhadap kreativitas kuliner. Yang tinggi masakan tingkat 

eksekusi di IJO dipandu oleh keahliannya dan karunia musim yang selalu 

berubah. Jam buka: Dari senin hingga Sabtu 18:00 – 23:00 pesanan terakhir 

pukul 21:30 Hari minggu tutp saat ini. Tamu luar dipersilakan 

B. Rumusan Masalah 

       Berdasarkan uraian latar belakang diatas dan pengamatan penulis selama 

terjun langsung kelapangan maka penulis merumuskan masalah  yang 

ditemukan selama melakukan praktik kerja lapangan di hotel PONDOK 

SANTI ESTATE GILI TRAWANGAN pada departemen Food and 

Beverage service adalah pelayanan room service oleh waiter  

1. Bagaimana  Pelayanan Room service oleh waiter  

2. Hambatan apa saja yang dihadapi oleh waiter/waitress dalam 

memberikan pelayanan Room service dan bagaimana cara mengatasinya  

C. Tujuan penulisan 

       Adapun tujuan dan manfaat yang di dapat dalam penulis tugas akhir 

dengan judul Pelayanan Room Service Oleh Waiter di Pondok Santi Estate 

Gili Trawangan. 

1. Tujuan Penulis 

       Adapun tujuan dari penyusunan Tugas akhir ini yaitu untuk 

mengetahui pelayanan Room Service di Pndok Santi Estate Gili 

Trawangan, selain itu dapat digunakan sebagai perbandingan anatar teori 

yang diperoleh dalam proses perkuliahan dan praktik di industri. 
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2. Kegunaan penulis  

a. Bagi mahasiswa 

       Kegunaan penyusunan tugas akhir ini bagai mahasiswa adalah 

satu syarat untuk menyelesaikan program studi Diploma III 

Perhotelan pada jurusan Pariwisata politeknik Negri Bali Lombok 

barat. Selain itu dapat digunakan sebagai perbandingan  antara teori 

yang diperoleh dalam   proses perkuliahan  dan praktik di industri. 

b. Bagi Politeknik Negri Bali  

       Kegunaan penyusunan Tugas Akhir ini bagi Politeknik Negri 

Bali adalah sebagai data dan informasi mengenai sejauh mana 

mahasiswa menguasai teori  dan kenyataan yang ada di industri, 

selain itu, data dan informasi ini juga bisa bermanfaat sebgai acuan 

bagi mahasiswa lain dalam menyusun Tugas Akhir, serta sebgai 

tambahan refrensi perpustakaan Politeknik Negri Bali. 

c. Bagi Pondok Santi Estate Gili Trawangan  

       Tugas Akhir ini sebagai masukan untuk Pondok Santi Estate 

khususnya dalam pelayanan Room Service oleh waiter sehingga 

dapat digunakan dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

       Dalam pembuatan tugas akhir ini, metode yang digunakan adalah:  

1. Metode pengumpulan data 

a. Metode Observasi 
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       Metode observasi yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

berpartisipasi secara langsung dalam pelayanan Room Service 

melakukan pengamatan mengenai kegiatan pelayanan Room Service 

dan mencatat kegiatan, cara, alat, dan data yang diperlukan dalam 

pelayanan Room Service di Pondok Santi Estate.  

b. Metode wawancara  

       Metode wawancara dilakukan dengan cara mengajukan 

pertanyaan yang terstruktur maupun tidak terstruktur secara langsung 

kepada outlet manager, supervisior dan staff Pondok santi Estate 

mengenani Room Service prosedur, cara, alat, dan data yang 

diperlukan saat melakukan pelayanan Room Service.  

c. Metode kepustakaan  

       Metode kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang 

diperoleh dengan cara membaca buku menurut para ahli dan sumber 

yang berkaitan dengan pelayanan Room Service, Buku atau jurnal 

yang penulis baca yaitu : Buku Restoran dan Segala 

Permasalahannya, Buku Ilmu perhotelan dan Restoran, jurnal 

profesial waiter, jurnal, strategi Guest Relatian Officier dalam 

penanganan tamu, jurnal hotel management penyeleangaraan usaha 

jasa saran Pariwisata jurnal Hotel akomodasi. 

2. Teknik Analisis Data 

       Metode Teknik analisi data yang digunakan penulis dalam 

penyususnan Tugas Akhir adalah analisis deskriftif kualitatif dengan cara 
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memaparkan dan menguraikan serta memberikan gambaran mengenai 

pelayanan Room Service di Pondok Santi Estate. 

3. Metode Penyajian Hasil analisis  

       Metode Teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu 

teknik formal dan informal. Teknik formal yaitu penyajian hasil analisis 

data disajikan dalam bentuk table foto dan lain-lain Sedangkan teknik 

informal yaitu penyajian hasil analisis dan dilakukan dengan 

mendeskripsikan atau penjelasan penjelasan, karna di samping data yang 

disajikan dengan kata- kata penulis  juga menyertakan bahan table dan 

gambar yang jelas dan benar sesuai dengan pelayanan Room Service 

Oleh Waiter di Pondok Santi Estate. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Dalam memberikan pelayanan room service, seorang waiter/waitress 

menghadapi beberapa hambatan seperti keterbatasan waktu, kesalahan 

pesanan, tantangan transportasi, kepuasan tamu yang berbeda, keterbatasan 

fasilitas, dan masalah keamanan. Namun, dengan pendekatan yang tepat, 

hambatan-hambatan ini dapat diatasi: 

1. Manajemen waktu dengan baik: Prioritaskan dan koordinasikan 

pesanan untuk meminimalkan tekanan waktu. 

2. Perhatikan detail: Verifikasi pesanan dengan teliti untuk menghindari 

kesalahan dalam penyajian.. 

3. Pelayanan yang responsif: Ajukan pertanyaan yang jelas dan tanggapi 

dengan baik permintaan atau keluhan tamu. 

4. Adaptasi dengan sumber daya: Kreatif dalam memanfaatkan fasilitas 

yang ada untuk memenuhi kebutuhan tamu. 

5. Prioritaskan keamanan: Pastikan identifikasi tamu sebelum memasuki 

kamar mereka dan koordinasikan dengan manajemen untuk langkah-

langkah keamanan jika diperlukan. 
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B. Saran 

Berikut adalah beberapa saran untuk meningkatkan pelayanan room 

service sebagai seorang waiter/waitress: 

1. Pelajari Menu dengan Mendalam: Mengetahui dengan baik menu dan 

semua opsi yang tersedia akan membantu Anda memberikan 

rekomendasi yang baik kepada tamu. Ini juga memungkinkan  untuk 

menjawab pertanyaan tamu dengan percaya diri. 

2. Komunikasi yang Efektif: Selalu jaga komunikasi yang jelas dengan 

dapur dan staf lainnya untuk memastikan pesanan diproses dengan tepat 

waktu dan sesuai dengan keinginan tamu. 

3. Fleksibilitas dan Responsivitas: Terkadang tamu memiliki permintaan 

khusus atau perubahan dalam pesanan mereka. Jadilah fleksibel dan 

responsif dalam menanggapi ini dengan memastikan bahwa semua 

permintaan tamu dipenuhi sejauh mungkin. 

4. Kebersihan dan Presentasi: Pastikan setiap sajian yang Anda bawa ke 

kamar tamu disajikan dengan rapi dan bersih. Kehadiran yang bersih dan 

profesional meningkatkan pengalaman tamu secara keseluruhan. 

5. Perhatikan Detail: Perhatikan detail dari permintaan tamu hingga cara 

penyajian makanan. Kecermatan dalam hal-hal kecil bisa membuat 

perbedaan besar dalam pengalaman tamu. 

6. Pelayanan yang Ramah dan Profesional: Jadilah ramah dan 

profesional dalam setiap interaksi dengan tamu. Ini menciptakan 

lingkungan yang menyenangkan dan membuat tamu merasa dihargai. 
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