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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

InterContinental Bali Resort masuk nominasi kategori hotel berbintang 5
yang terletak di kawasan Jimbaran. InterContinental Bali Resort berlokasi di JI.
Raya Uluwatu No.45, Jimbaran, Bali, Kabupaten Badung. Saat in1 InterContinental
Bali Resort memiliki beberapa departemen sebagai penunjang operasional hotel
guna memberikan pelayanan yang maksimal kepada semua pengunjung.
Diantaranya Human Resource Department, Engineering Department, Sales &
Marketing Department, Finance Department, Front Office Department,
Housekeeping Department, Spa & Recreation Department, Loss Prevention
(Security) Department, dan Food & Beverage departement yang merupakan tugas
bagi penulis ketika melakukan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di InterContinental
Bali Resort. Sehingga semua tugas dan tanggungjawab mesti diselesaikan dengan
maksimal.

Hasil tugas akhir sebelumnya oleh Angga Pratama (2023) dimana hasil
penanganan room service oleh waiter di W-Bali Seminyak mengimplementasikan
proses penanganan room service oleh waiter/waitress di W-Bali Seminyak dibagi
menjadi dua tahap, yaitu tahap persiapan dan tahap pelaksanaan. Berbeda dengan
InterContinental Bali yang mana menggunakan metode empat tahap, yaitu tahap
perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan evaluasi. Semua tahapan ini1 dilakukan
dengan tujuan untuk memberikan kepuasan pelayanan room service bagi semua

tamu. Ditambah lagi dengan tahap evaluasi, yaitu setiap waiter akan melakukan



survey kepada semua tamu selesal berkunjung untuk mendapatkan data testimoni
seberapa besar tingkat kepuasan pelayanan room service dari hotel InterContinental
Bali. Hasil tugas akhir lain dar1 Andar1 (2023) mendapatkan hasil penanganan room
service oleh waiter d1 Seleriana Restaurant The Kana Kuta Hotel menggunakan tiga
metode tahapan yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap penutupan.
Berbeda halnya dengan InterContinental Bali yang mana menggunakan metode
empat tahap, yaitu tahap perencanaan, persiapan, pelaksanaan dan evaluasi. Setiap
hotel menggunakan strategi berbeda dalam menunjang operasional pelayanan room
service hal tersebut disesuaikan dengan tingkat segmentasi dar1 para tamu.
Berdasarkan fenomena yang berkembang dan untuk mengetahui bagaimana
strategl dan kendala yang ditemukan dalam proses penanganan room service oleh
waiter di Intercontinental Bali, memberikan inspirasi bagi mahasiswa untuk
melakukan tugas akhir dengan judul “Penanganan Room Service oleh Waiter di

Intercontinental Bali Resort Jimbaran”.

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimanakah prosedur penanganan Room Service oleh Waiter di
InterContinental Bali Resort?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh Waiter pada saat melakukan
Penanganan Room Service di InterContinental Bali Resort?
C. Tujuan dan Manfaat Tugas AKhir

Adapun tujuan dan manfaat pada tugas akhir saat in1 yaitu:



Tujuan

Tujuan Penulisan tugas akhir 1n1 adalah menjawab pertanyaan dari

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan 1ni

adalah:

a. Mendeskripsikan prosedur dan strategi dalam proses penanganan
Room Service oleh Waiter d1 InterContinental Bali1 Resort.

b. Menjelaskan kendala yang dihadap1 oleh Waiter pada saat melakukan
Penanganan Room Service di InterContinental Bal1 Resort.

Manfaat yang bisa didapatkan dar1 penulisan tugas akhir in1 adalah untuk:

a. Mahasiswa

1) Tugas Akhir 1n1 merupakan salah satu persyaratan untuk
menyelesaikan Pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan,
Jurusan Pariwisata di Politeknik Neger1 Bali. Adanya Tugas Akhir
in1 menjadi tolak ukur dalam penerapan teori yang diperoleh di
bangku kuliah dengan apa yang diperoleh pada saat terjun di
lapangan.

2) Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
dan wawasan mahasiswa sebelum memasuki dunia kerja khususnya
tentang prosedur Penanganan Room Service oleh Waiter di
Intercontinental Resort Bali.

b. Politeknik Neger1 Bali
Penulis berharap Tugas Akhir in1 bisa menjadi sumber informasi serta

menjadi referensi bagi mahasiswa Politeknik Neger1i Bali mengenai



pilihan strategi dan prosedur dalam menangani pelayanan prosedur

Penanganan Room Service oleh Waiter di Intercontinental Resort Bali.
c. Perusahaan

Bag1 Perusahaan (Intercontinental Resort Bali Jimbaran) diharapkan

dapat menjadi masukan dan referensi dalam prosedur Penanganan

Room Service oleh Waiter di Intercontinental Resort Balli.

D. Metode Penulisan
Adapun metode penulisan dalam tugas akhir saat in1 yaitu:
1. Metode Pengumpulan Data

Adapun metode pengumpulan data pada tugas akhir saat 1ni1 yaitu:

a. Observasi
Pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung
dan 1kut berpartisipasi dalam pelayanan tersebut, mencatat sesuai
dengan data yang diperlukan, khususnya yang berkaitan dengan
penanganan room service oleh Waiter di Intercontinental Bali Resort
Jimbaran.

b. Wawancara
Metode pengumpulan data dengan cara mewawancarai atau bertanya
langsung kepada Outlet Manager, Supervisor dan staff Room Service
mengenal penanganan Room Service oleh Waiter di Intercontinental Bali
Resort Jimbaran. Adapun yang ditanyakan antara lain tahapan

pelayanan Room Service, peralatan yang digunakan oleh Waiter pada



saat operasional berlangsung di Room Service, sistem pembayaran dan
cara menangani apaabila terjadi complain di Room Service.
c. Studi Kepustakaan
Pengumpulan data juga didapat dar1 berbagai literatur seperti melalui
buku-buku, jurnal artikel 1lmiah, dan internet dengan tujuan menambah
kelengkapan data dalam tugas akhir saat 1na.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Menjelaskan metode apakah yang digunakan dalam tugas akhir in1 kualitatif
deskriptif. Metode kualitatif deskriptif adalah teknik analisis yang
dilakukan dengan melakukan penjabaran informasi yang didapat ketika
melakukan suatu pengamatan atau wawancara yang kemudian hasilnya
akan dinarasikan kedalam kata-kata. Dalam tugas akhir in1 akan membahas
secara rinci bagaimana strategi dan kendala yang ditemukan dalam proses

penanganan room service oleh waiter d1 Intercontinental Bali.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penulisan Tugas Akhir 1n1 yaitu,
1. Bab I Pendahuluan
Memaparkan dengan jelas dan rinci terkait latar belakang, rumusan
masalah, tujuan tugas akhir, manfaat tugas akhir, metode tugas akhir dan

metode analisis yang digunakan.



2. Bab II Landasan Teor1
Memaparkan teori teori berkenaan dengan hotel, waiter, dan room
service.

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan
Pada bab in1 memaparkan lokasi dan sejarah Intercontinental Bali Resort
Jimbaran, fasilitas yang ditawarkan serta pemaparan struktur organisasi

Intercontinental Bali Resort Jimbaran.



BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Pelayanan room service menjadi fasilitas penting dalam hal menjaga
kepuasan tamu serta memanjakan tamu yang datang. Saat in1 banyak hotel-hotel
yang ada di Bali menerapkan sistem pelayanan room service dengan penuh
keseriusan. Dengan kata lain setiap hotel berusaha untuk memberikan pelayanan
yang terbaik guna meningkatkan kepuasan tamu yang berkunjung. Intercontinental
Bali Resort merupakan sebuah hotel yang berdiri di daerah yang Pariwisatanya
sangat terkenal dan sangat banyak dikunjungi oleh wisatawan nusantara maupun
wisatawan manca negara yaitu di Jimbaran. Saat in1 Intercontinental Bali Resort
menduduki nominasi sebagai hotel dengan bintang 5, 1tu artinya hotel in1 menjadi
pilihan orang-orang terkenal serta menjadi prioritas untuk berkunjung.

Dikala mengadakan kegiatan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di
Intercontinental Bali Resort pelayanan oleh waiter sudah sangat efektif dilakukan.
Namun melihat banyaknya kebutuhan tamu yang berkunjung memberikan kendala
yaitu pelayanan yang sedikit melambat. Faktor lain yaitu masalah kedisiplinan dari
waiter yang cenderung menurun sehingga berpengaruh terhadap kinerja pelayanan.
Namun pihak manajer room service sudah melakukan evaluasi secara mendalam
terkait pelayanan room service di Intercontinental Bali Resort. Salah satu cara untuk
mengatasi masalah tersebut yaitu dengan cara melakukan pendidikan dan pelatihan
secara mendalam untuk para waiter agar kinerja dapat lebih ditingkatkan. Dengan

cara 1nilah kedepan kinerja pelayanan room service oleh waiter di Intercontinental



Bali Resort dapat memberikan hasil yang memuaskan sehingga kebutuhan tamu

tetap menjadi prioritas bagi Intercontinental Bali Resort.

B. Saran
Adapun saran dan masukan yang bersifat membangun dari penulis untuk
dapat dijadikan bahas evaluasi kedepan yaitu:
1) Mahasiswa
Dengan hasil laporan tugas akhir ini1 diharapkan dapat menjadi bahan
referens1 bagi mahasiswa selanjutnya dikala menyusun tugas akhir
dengan topik yang sama. Selain 1tu penulis berharap agar kedepan
mahasiswa dapat menyusun laporan tugas akhir dengan penambahan
teori-teori lebih mutakhir, pembahasan lebih kompleks dan tentunya
dapat memilih tempat tugas akhir lainnya.
2) Intercontinental Bali Resort
1. Saran bagi Intercontinental Bali Resort Jimbaran terkait masalah
komunikasi yaitu :

a) Menggunakan teknologi dengan bijak : Pastikan alat komunikasi
yang digunakan selalu diperbarui dan terintegrasi dengan sistem
lain yang digunakan tim.

b) Latih keterampilan menggunakan aktif : Ciptakan lingkungan di
mana anggota tim merasa nyaman untuk menyampaikan pendapat
dan memberikan umpan balik.

2. Saran bagi Intercontinental Bali Resort Jimbaran mengenai masalah

teknis yaitu :



a)

b)

Melakukan perawatan rutin : Misalnya, setiap bulan atau kuartal,
lakukan pemeriksaan menyeluruh untuk memastikan semua
berfungsi dengan baik.

Pelatihan staf untuk menangani masalah teknis : Selenggarakan
pelatihan rutin untuk staf tentang cara mengatasi masalah teknis
yang umum. In1 termasuk cara menangani peralatan dengan benar,
serta langkah-langkah pemecahan masalah dasar.

Penyimpanan peralatan cadangan : Identifikasi peralatan yang
kritis untuk operasi dan pastikan ada peralatan cadangan yang siap

digunakan.

3. Saran bagi1 Intercontinental Bali Resort Jimbaran mengenai

permintaan tamu yang kompleks

Mendengarkan dengan seksama permintaan tamu

a)

b)

Komunikasi yang intensif : Jika permintaan kompleks
memerlukan waktu atau ada keterlambatan, beri1 tahu tamu
secepat mungkin. Jelaskan alasan keterlambatan dengan
transparan dan jujur.

Mengelola keterlambatan pelayanan : ika terjadi keterlambatan,
minta maaf dengan tulus. Ungkapkan empati dan tanggung jawab
atas ketidaknyamanan yang mungkin mereka alami.

Jaga sikap positif dan profesional : Hadap1 situasi dengan sikap
tenang dan sabar. Tetaplah profesional, bahkan jika tamu menjadi

frustrasi atau tidak sabar. Usahakan untuk mengubah situasi yang
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kurang i1deal menjadi pengalaman positif dengan memberikan

layanan pelanggan yang luar biasa.

4. Saran bagi Intercontinental Bali Resort Jimbaran mengenai turunnya

konsentrasi yaitu :

a) Ambil 1stirahat singkat : Jika merasa konsentrasi menurun,

b)

luangkan waktu beberapa menit untuk istirahat sejenak. Ini dapat
membantu menyegarkan pikiran dan mengurangi stres.
Manajemen stres : Kenali faktor-faktor yang menyebabkan stres
dan cari cara untuk mengelolanya. Ini1 bisa mencakup beban kerja
yang tinggi atau konflik dengan rekan kerja.

Praktikkan teknik relaksasi : melakukan teknik relaksasi sederhana
seperti latthan lolok pernapasan atau meditasi singkat untuk

meningkatkan fokus dan mengurangi stres.

5. Saran bagi Intercontinental Bali Resort Jimbaran mengenai

keterbatasan pengadaan yaitu :

a)

b)

Investasi peralatan berkualitas : Investasikan dalam peralatan
penyajian dan pengantaran yang sesual dengan kebutuhan
operasional, seperti tray, piring, dan wadah penyimpanan yang
tahan lama dan efisien.

Penggantian dan upgrade peralatan : Secara berkala, tinjau kondisi
peralatan dan identifikas1 peralatan yang perlu diganti atau di-
upgrade. Peralatan yang usang atau rusak dapat mempengaruhi

efisiensi dan kualitas pelayanan.
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¢) Manajemen inventaris peralatan : Lacak inventaris peralatan secara
rutin untuk memastikan jumlah yang cukup tersedia dan dalam
kondis1 baik. Simpan peralatan cadangan yang cukup untuk
menggantikan peralatan yang rusak atau hilang agar operasional

tidak terganggu.
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