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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 
 

Pariwisata merupakan perjalanan wisata yang dilakukan secara berkeliling 

baik secara terencana maupun tidak terencana yang dapat menghasilkan 

pengalaman total bagi pelakunya pariwisata juga dilakukan untuk melaksanakan 

bisnis, atau sekedar berlibur saja untuk mengisi waktu luang disela-sela sibuk 

bekerja. Menurut A.J dalam Damanika (2006)  Pariwisata adalah perpindahan orang 

untuk sementara dan dalam jangka waktu pendek ke tujuan - tujuan di luar tempat 

di mana mereka bisa hidup dan bekerja dan juga kegiatan - kegiatan mereka selama 

tinggal di suatu tempat tujuan. 

Indonesia merupakan negara dengan tingkat pariwisata yang sangat tinggi 

,indonesia memiliki 34 provinsi dengan daya tarik wisatanya masing-masing. Salah 

satunya adalah provinsi Bali. Bali menjadi daya tarik wisatawan yang banyak 

dikunjungi oleh wisatawan domestik dan mancanegara karena bali memiliki adat 

istiadat yang beragam, keramah tamahan ,spot pantai yang bagus dan hotel-hotel 

megah dengan view yang bagus 

W Bali Seminyak adalah hotel bintang lima yang berlokasi di Jalan raya 

petitenget, Kelurahan Seminyak, Desa Kerobokan, Kecamatan Kuta Utara, 

Kabupaten Badung, Bali. W Bali Seminyak berada di kawasan regional Asia Pasific. 

Hotel yang secara resmi dibuka pada tanggal 1 Maret 2011 ini berada dibawah 

kepemilikan PT. Dua Cahaya Anugrah.
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W Bali Seminyak memiliki beberapa department salah satunya adalah Food 

&Beverage Service. Food & Beverage Service adalah layanan atau pelayanan yang 

berkaitan dengan penyajian makanan dan minuman untuk tamu di restoran, kafe, 

bar, atau hotel. Food & Beverage Service mencakup seluruh proses yang terkait 

dengan pelayanan makanan dan minuman, mulai dari menerima pesanan, 

penyajian, hingga pembayaran. Food & Beverage Service merupakan bagian 

penting dari pelayanan hotel karenakeberhasilan operasi F&B dapat 

mempengaruhi kepuasan tamu dan reputasi hotel. Oleh karena itu, W Bali 

Seminyak memiliki departemen F&B yang terpisah dan dikelola secara profesional 

dengan staf yang terlatih dan berpengalaman. Tugas dan tanggung jawab dalam Food 

& Beverage Service dapat beragam, tergantung pada posisi dan tanggung jawab 

masing-masing staf. Staf yang bertugas pada departemen ini adalah Waiters.  

Waiters adalah staf yang bekerja di restoran yang memiliki tugas utama untuk 

melayani pelanggan dengan memberikan menu, mengambil pesanan makanan dan 

minuman, mengantarkan makanan dan minuman ke meja pelanggan, menjelaskan 

makanan atau minuman kepada pelanggan, memastikan kenyamanan pelanggan 

selama makan atau minum, dan mengatur pembayaran di akhir makanan. Waiters 

juga bertanggung jawab untuk menjaga kebersihan dan kerapian di area tempat 

makan. Untuk menjadi waiter yang baik, seseorang harus memiliki keterampilan 

komunikasi yang baik, penuh perhatian, ramah, dan efisien dalam melayani 

pelanggan. Salah satu bentuk pelayanan tersebut adalah room service. 
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Room service adalah layanan yang disediakan oleh hotel yang 

memungkinkan tamu untuk memesan makanan atau minuman dari kamar mereka. 

Dalam layanan room service, tamu dapat memesan makanan atau minuman dari 

daftar menu yang tersedia dan meminta agar makanan atau minuman tersebut 

diantar ke kamar mereka. Pelayanan room service sangat penting karena 

memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi tamu hotel yang membutuhkan 

makanan atau minuman tanpa harus keluar dari kamar mereka, memberikan privasi 

kepada tamu dalam menikmati makanannya, tamu dapat menemukan pilihan menu 

dan tamu mendapat pelayanan 24 jam. 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik mengangkat judul tugas 

akhir yaitu Penanganan Room Service oleh Waiter di Hotel W Bali Seminyak. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka adapun masalah dalam 

penelitian Penanganan Room Service oleh Waiter di Hotel W Bali Seminyak. 

1. Bagaimana Penanganan Room Service oleh Waiter di Hotel W Bali Seminyak? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam Penanganan Room Service oleh 

Waiter di Hotel W Bali Seminyak dan cara mengatasinya? 
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C. Tujuan dan kegunaan Penulisan Tugasa Akhir 

1.Tujuan penulis 

a. Untuk mengetahui bagaimana Bagaimana Penanganan Room Service oleh 

Waiter di Hotel W Bali Seminyak 

b. Untuk mengetahui apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam Penanganan 

Room Service oleh Waiter di Hotel W Bali Seminyak. 

2. Kegunaan Penulisan  

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

 

Sebagai sarana untuk menyelesaikan program pendidikan selama Diploma III 

Perhotelan jurusan pariwisata di Politeknik Negeri Bali kampus Gianyar, dengan 

adanya penulisan tugas akhir ini mahasiswa di harapkan dapat menambah wawasan 

dan pengetahuan tentang penanganan room service oleh waiter di hotel W 

Seminyak 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

 

Tugas akhir ini diharapkan agar dapat menjadi pedoman atau bacaan bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri bali Kampus Gianyar pada angkatan berikutnya 

khususnya dalam bidang Food and Beverage Service Sebagai sumber landasan dan 

menambah informasi dalam rangka menigkatkan proses belajar mengajar antara 

dosen dan mahasiswa 

c. Bagi perusahaan  

Penulisan tugas akhir ini dapat digunakan sebagi masukan bagi perusahaan 

untuk meningkatkan kualitas penangan room service. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Adapun metode yang digunakan dalam pengumpulan data sebagai berikut 

yaitu: 

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah salah satu contoh metode pengumpulan data kualitatif. 

Metode observasi umumnya dilakukan dengan mengamati bagaimana proses 

atau SOP menangani room service Metode observasi yang penulis lakukan 

untuk memperoleh data yaitu dengan melakukan observasi partisifatif yaitu 

denga membuat kedekatan secara mendalam dengan suatu komunitas atau 

lingkungan alamiah dari objek yang sedang diteliti tersebut. 

b. Metode Wawancara 

Metode ini dilakukan dengan mengajukan beberapa pertanyaan secara langsung 

kepada Senior food and beverage service yang diperoleh dari hasil wawancara 

nantinya di urai dan diolah kembali dalam penelitian. 

c. Studi Kepustakaan 

Metode pengumpulan data dengan cara membaca literatur dan mengumpulkan 

data dari sumber-sumber tertulis yang berkaitan dengan permasalahan yang 

terdapat dalam penyusunan tugas akhir ini. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif 

dengan data kualitatif. penelitian ini hanya membuat untuk deskriptif gambar dan 

lukisan tentang suatu keadaan atau peristiwa sebagaimana adanya “penelitian 
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deskriptif adalah penelitian yang mendeskripsikan suatu gejala,fakta atau kejadian 

yang sedang atau sudah terjadi 

3.  Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Teknik penyajian hasil analisis dalam penyajian hasil analisis data penulis 

menggunakan metode Informal. Metode ini merupakan metode penyajian 

analisis dengan menggunakan kata-kata untuk menjelaskan atau menerangkan 

prosedur penanganan Room Service oleh waiter di W Bali Seminyak.
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

E. Simpulan 
 

Berdasarkan pemaparan pada bab sebelumnya, dapat disumpulkan beberapa hal 

sebagai berikut: 

Proses penanganan room service oleh waiter/waitress di W-Bali Seminyak dibagi 

atas tahap persiapan dan tahap pelaksanaan. Tahap persiapan mencakup persiapan 

diri, persiapan peralatan kerja dan tahap pelaksanaan yang mencakup tahapan 

penanganan tamu mulai dari mengangkat telpon hingga pesanan diproses dan 

dibawakan ke kamar tamu. 

Kendala yang dihadapi antara lain kekurangan sumberdaya manusia karena staf 

room service ikut dilibatkamn dalam event di hotel pada jam oprsional room 

service, serta tamu yang merasa kurang mendapat penjelasan menu di hotel 

sehingga menyulitkan komunikasi terkait dengan pesanan. Kendala-kendala 

tersebut berusaha diantisipasi oleh pihak restoran agar ke depannya bisa 

diminimalisir. 

F. Saran  

Terkait dengan penanganan room service oleh waiter/waitress khususnya di  

W-Seminyak Bali, penulis mempunyai beberapa saran yang dapat dijadikan 

masukan bagi pihak terkait. Adapun saran yang penulis berikut adalah sebagai 

berikut. 
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1. SOP dalam menangani room service oleh waiter/waitress atau pun jenis 

pelayanan lainnya perlu untuk diperjelas dan ditekankan lagi terutama kepada 

waiter/waitress yang baru atau fresh graduated. 

2. Adanya pilihan beberapa bahasa pada menu yang digunakan agar memudahkan 

tamu untuk memesan makanan 
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