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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah suatu jenis perjalanan yang dilakukan dari satu tempat ke
tempat lain secara individu atau kelompok, dengan tujuan untuk kebutuhan rekreasi
maupun untuk kebutuhan usaha/bisnis, perjalanan wisata yang dilakukan dalam
rangka menjalankan dinas kerja, atau berhubungan dengan bisnis seseorang. Selain
itu pariwisata juga memiliki potensi yang besar untuk sumber penerimaan devisa,
serta dapat mendorong pertumbuhan ekonomi nasional, khususnya dalam
mengurangi jumlah pengangguran dan meningkatkan produkativitas suatu negara.
khususnya pulau Bali yang terkenal dengan keindahan alamnya sehingga

wisatawan akan tertarik untuk datang berwisata ke Bali.

Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang sudah terkenal di seluruh
dunia. Selain terkenal dengan keindahan alam, terutama pantainya, Bali juga
terkenal dengan kesenian dan budayanya yang unik dan menarik. Banyak
wisatawan lokal maupun wisatawan asing karena keindahan alam dan keberagaman
budaya yang dimilikinya. Dengan banyaknya wistawan yang berkunjung membuat
industi pariwisata Bali semakin berkembang. Oleh sebab itu diperlukannya

akomodasi untuk wisatawan yang berkunjung seperti, tempat menginap serta



keperluan yang dibutuhkan wisatawan untuk melakukan kegiatan pariwisata yaitu

hotel.

Hotel adalah sebuah bangunan, atau perusahaan yang menyediakan sebuah
jasa, yang umumnya jasa yang ditawarkan oleh hotel berupa penginapan. Akan
tetapi masih banyak lagi yang bisa ditawarkan oleh suatu hotel. Seperti
menyediakan tempat hiburan, SPA, serta restoran yang menyediakan berbagai
makanan dan minuman. Seluruh fasilitas yang ada di dalam hotel akan

diperuntukan bagi pengunjungnya.

Bali kini sudah banyak memiliki hotel-hotel berbintang diberbagai daerah yang
dekat dengan tujuan wisata, yang dimana dapat menarik wisatawan untuk datang
kehotel untuk meninap. Dalam suatu hotel terdapat beberapa department yang
memiliki tugasnya masing-masing seperti front office department, housekeeping
department, engineering, human resource department, F&B department. Semua
department saling berkaitan satu sama lain guna memberikan pelayanan yang

maksimal kepada tamu.

Salah satu department yang keberadaannya sangat penting adalah Food and
Beverage Department. Food and Beverage Department merupakan salah satu
department dalam perhotelan yang memberikan pelayanan dan penyajian makanan
dan minuman yang dikelola secara professional dan bersifat komersial dengan
tujuan untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan. Bidang pelayanan Food and

beverage department terdiri dari, restaurant, bar, banquet, dan In Room Dining



The Westin Resort Nusa Dua Bali merupakan salah satu hotel berbintang 5
yang berada dikawasan ITDC, yang memiliki 433 jumlah kamar dan memiliki 7
restoran diantaranya, The Lobby Bar & Lounge, Seasonal Taste, Prego, Hamabe
Japanese Restaurant, Ikan Restaurant, Velada, dan By The Water. Serta di Westin
Resort Nusa Dua Bali memiliki suatu section yang termasuk dalam Food and

Beverage department yaitu in room dining.

In room dining merupakan salah satu section di Food and Beverage department
yang memberikan pelayanan makanan dan minuman 24 jam. In room dining
memungkinkan para tamunya untuk memilih makanan dan minuman untuk diantar
ke kamar. In room dining The Westin Resort Nusa Bali tamunya dapat menikmati
makanan dari berbagai restoran tanpa perlu keluar dari kamar. Jenis pelayanan in
room dining biasanya menggunakan tray service atau gueidon trolley yang
digunakan untuk mengantar makanan ke kamar tamu oleh Waiter in room dining
memiliki tugas penting berupa preparing, setup guest order, runner makanan /

pesanan tamu, sampai dengan billing.

Pelayanan in room dining oleh waiter selama bertugas harus tetap menjaga
kebersihan, kerapian, penampilan serta menjaga kesopanan terutama apabila
bertemu dengan tamu. Set-up amenities juga merupakan tugas dari in room dining
yang dimana biasanya dilakukan untuk kamar tamu yang dianggap penting atau
VIP. Amenities in room dining adalah bagian dari fasilitas yang disiapkan di kamar

hotel sebagai ucapan selamat datang serta bisa juga digunakan sebagai permintaan



maaf apabila pihak hotel melakukan kesalahan dan membuat tamunya merasa tidak
nyaman. Amenities yang biasa disiapkan untuk set-up di kamar tamu dapat berupa
mouse chocolate, buah-buahan segar beserta dengan kartu ucapan dari General
Manager (GM) di The Westin Resort Nusa Dua Bali. Pelayanan in room dining
oleh waiter di The Westin Resort Nusa Dua, Bali memiliki daya tarik tersendiri saat
mengantar makanan / order ke kamar tamu, yaitu waiter dapat lebih paham
mengenai menu dan condiment dari mengantarkan pesanan tamu, waiter dapat
berkomunikasi langsung dengan tamu dan dapat mengetahui bagaimana sifat-sifat
tamu, serta dapat meningkatkan pengetahuan dalam berbahasa yang baik.
Berdasarkan latar belakang di atas yang mendasari penulis untuk menyusun
Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan /n Room Dinning Oleh Waiter di The Westin

Resort Nusa Dua Bali”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan rumusan
masalah yang dapat dibahas dalam Tugas Akhir ini sebagai berikut:
1. Bagaimanakah proses pelayanan in room dining oleh waiter di The Westin
Resort Nusa Dua Bali?
2. Apa sajakah hambatan-hambatan yang dihadapi dalam menangani proses

pelayanan in room dining oleh waiter di The Westin Resort Nusa Dua Bali?



C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan

a. Untuk mengetahui pelayanan in room dining oleh waiter di The Westin
Resort Nusa Dua, Bali

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan in room
dining oleh waiter di The Westin Resort Nusa Dua Bali dan cara mengatasi
kendalanya.

2. Kegunaan Penulisaan

a. Bagi mahasiswa adalah sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
program studi DIII Perhotelan, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali
dan untuk referensi bagi mahasiswa yang tertarik untuk mengetahui proses
pelayanan in room dining The Westin Resort Nusa Dua Bali serta sebagai
pengingat untuk penulis.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah Sebagai referensi yang dapat digunakan
bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk mahasiswa yang ingin
membahas mengenai proses pelayanan in room dining yang baik dilakukan.

c. Bagi pihak Hotel adalah sebagai bahan pertimbangan dalam menangani
menangani proses pelayanan in room dining The Westin Resort Nusa Dua
Bali agar tamunya merasa nyaman atas pelayanan yang diberikan.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data



Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data dalam tugas akhir ini

adalah sebagai berikut:

a. Metode Observasi, yaitu pengumpulan data dengan cara mengamati,belajar,
dan melihat sendiri secara langsung dalam menangani proses pelayanan in
room dining. Serta metode ini dibantu dengan mencatat hal penting dan
dokumentasi berupa gambar.

b. Wawancara, yaitu pengumulan data dengan mengadakan wawancara atau
melakukan tanya jawab beserta dengan respondennya, seperti melakukan
tanya jawab kepada manajer in room dining dan beberapa staff lainnya guna
mendapatkan penjelasan tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan
menangani proses pelayanan in room dining The Westin Resort Nusa Dua

Bali.

c. Studi kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mambaca
dokumen-dokumen yang sudah ada, yang berhubungan dengan proses
pelayanan in room dining.

Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penyususan tugas akhir ini
adalah teknik analisis deskriptif, yaitu dengan menjelaskan, memaparkan,
menguraikan, dan mencari data secara lengkap kemudian disusun kedalam
bentuk yang lebih mudah dipahami mengenai proses pelayanan in room dining

di The Westin Resort Nusa Dua Bali.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Teknik penyajian data yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah teknik
formal dan informal. Teknik formal adalah teknik penyajian hasil analisis yang
struktur penulisannya lengkap berisikan halaman judul, halaman pengesahan,
gambar dan lain-lain. Sedangkan teknik informal adalah teknik penyajian hasil
analisis yang dibuat dengan berisikan penjelasan-penjelasan. Dikarenakan penulis
ingin menyertakan gambar beserta penjelasannya sehingga pembaca menjadi lebih
memahami isi dari tugas akhir ini, yang membahas tentang proses pelayanan in

room dining di The Westin Resort Nusa Dua Bali.



BABV

PENUTUP

A. Simpulan
Dari uraian mengenai pelayanan in room dining oleh waiter di The Westin Resort
Nusa Dua Bali, pada bab IV dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Pelayanan In Room Dining Oleh Waiter di The Westin Resort Nusa Dua, Bali terdiri
dari tiga tahap yaitu :
a. Tahap persiapan
Pada tahap ini yang perlu dipersiapkan adalah persiapan diri yang terdiri dari :
kehadiran, melakukan absensi tepat waktu, menggunakan seragam in room dining
dan menggunakan name tag beserta dengan pin yang berisikan logo westin.
Selanjutnya ada tahap persiapan operational yang terdiri dari : menjaga kebersihan
area kerja, menjaga kebersihan tray, trolly, melipat napkin, beserta keperluan

peralatan in room dining lainnya.

b. Tahap pelaksanaan

Pada tahap pelaksanaan in room dining, waiter memiliki tugas dan tanggung
jawab melakukan pelayanan pesanan makanan dan minuman, mulai dari menerima
pesanan dari telephone operator (repeat order), mengantarkan slip order kepada
kitchen, melakukan prepare the order, mengantar pesanan makanan dan minuman

sesuai dengan tujuan kamar, closing bill, dan melakukan clear up peralatan in room
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dining apabila tamu sudah selesai dengan pesanan makanan dan minumannya.
waiter juga memiliki tugas melakukan set-up amenities ke kamar-kamar sesuai
dengan arahan dari front office department, yang dilakukan oleh waiter in room
dining adalah mulai dari mencatat nomor-nomor kamar yang akan dikirimkan
amenities, memastikan status kamar melalui lightspeed, mempersiapkan peralatan
di atas trolly beserta dengan buah dan cokelat untuk set-up amenities ke kamar-

kamar.

c. Tahap akhir
Pada tahap ini waiter in room dining perlu membersihkan area kerjanya dan
mempersiapkan peralatan yang akan dibutuhkan untuk shif¢ selanjutnya, serta

melakukan pengiriman berkas-berkas bill yang telah ditanda tangani.

. Hambatan-hambatan yang dihadai dalam pelayanan in room dining oleh waiter di

hotel The Westin Resort Bali dan cara mengatasinya yaitu :
a. Makanan yang dikirim ke kamar sudah tidak hangat.

Hambatan seperti ini sudah biasa terjadi dalam pelayanan in room
dining untuk solusi dari hambatan tersebut adalah waifter dapat mengingatkan
kembali kepada pihak kitchen agar pesanan makanan out bersamaan sehingga
makanan yang dibawakan tetap terjaga kehangatannya,

b. Tamu ingin melakukan pembayaran dengan metode room charge akan tetapi

tidak memiliki deposit yang cukup.
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Hambatan ini biasa terjadi saat proses billing setelah waiter
mengantarkan pesanan makanan dan minuman ke kamar tamu, untuk solusi dari
hambatan tersebut adalah waifer akan melakukan pengecekan ulang untuk
mengetahui apakah kamar tersebut memiliki deposit yang cukup untuk
melakukan pembayaran secara room charge. Apabila setelah melakukan
pengecekan ulang dan kamar tersebut tidak memiliki deposit yang cukup,
waiter dapat menyarankan metode pembayaran lainnya.

c. Lift karyawan yang terkadang tidak dapat dipergunakan

Pada hambatan ini sangat berpengaruh pada kegiatan pelayanan in room
dining karena apabila /ift tidak dapat berjalan dengan baik maka kegiatan
pelayanan in room dining akan terhabat dan memerlukan tenaga yang lebih
banyak dikarenakan harus melewati tangga dengan membawa tray berisikan

pesanan makanan tamu.

B. Saran
Dari kesimpulan tersebut maka saran yang tepat dalam meningkatkan kualitas

pelayanan in room dining yang dapat disampaikan kepada pihak hotel yaitu :

1. Agar mencegah terjadinya tamu complain, pihak kitchen perlu memastikan agar
pesanan makanan yang dipesan oleh tamu tetap terjaga, mulai dari kehangatan

pesanan makanan sampai dengan condiment pesanan tamu tersebut.
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2. Diperlukannya komunikasi yang baik antara pihak in room dining dengan pihak
kitchen sehingga proses pelayanan in room dining tidak terhambat dan dapat
berjalan dengan lancar.

3. Disarankan untuk memperhatikan /iff karyawan yang sering macet sehingga
menghamabat pelayanan in room dining agar segera diperbaiki, karena karyawan
harus melalui tangga sehingga menghambat waifer dalam membawa tray berisikan
pesanan makan dan minuman tamu, serta waiter in room dining agar menggunakan
[ift tamu agar proses pengiriman pesanan tamu tersebut tepat waktu dan pesanan

tamu tetap terjaga dengan baik.
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