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BAB I  
PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Hotel Idoop by Prasanthi merupakan salah satu hotel berbintang 3 tiga yang 

ada di Lombok. Idoop hotel terletak di Jln Swarmadika, Mataram yaitu bertepatan 

dengan Jln Pejanggik No. 8, Mataram. Jarak dari bandara Internasional Lombok 

dapat ditempuh selama 44 Menit karena Hotel ini berada dekat dengan Museum 

NTB Limbok, dan Mataram Mall (Suwarno 2018). Hotel Idoop by Prasanthi berdiri 

sejak sejak tahun 2014 dan hotel ini juga menyediakan jasa penyewaan kamar 

dengan total 96 kamar yang terdiri atas berbagai tipe yaitu Superior, Deluxe dan 

Junior Suite, dan hotel ni juga mempunyai restaurant yang bersampingan derngan 

loby sekaligus fron office, Hotel Idoop by Prasanthi berusaha memberikan 

pelayanan yang maksimal bagi para tamu. Salah satu layanan yang berusaha untuk 

terus ditingkatkan oleh Hotel Idoop ialah layanan (room service) dan juga 

pengantaran makanan dan minuman, oleh bagian restaurant atau food and beverage 

service. 

Food and Beverage Service merupakan salah satu atau bagian yang paling 

penting dalam industry perhotelan yang bertanggung jawab atas penyajian makanan 

dan minuman kepada hotel (Widiastini, 2020). Department ini mencakup berbagai 

jenis layanan, seperti restaurant kafe, bar, dan juga layanan kamar (room service), 

bagquet (acara), hingga pelayanan di area lobby yang berdekatan dengan 

Department Foron Office. Tujuan utama dari Food and Beverage Service adalah 

memberikan pengalaman bersantap yang nyaman, professional, dan memuaskan 

bagi tamu, baik untuk kebutuhan santai, bisinis, maupun acara khusus. Dalam 
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oprasionalnya, Food and Beverage Service dijalankan oleh tim yang terdiri dari 

waiter/waitress, captain service, supervaisor, hingga dengan manajer restoran. 

Mereka harus memahami standar pelayanan, etika kerja, keterampilan daam 

bekerja, dan komunikasi yang baik, serta penyajian makanan yang sangat bersih 

dan tepat. Selain itu penyediaan pelayanan. Food and Beverage Service menangani 

mulai dari breakfast, lunch, dan dinner maupun juga melayani makanan tengah 

malam yang merupakan dalam kegiatan room service yang bekerja langsung 

dengan dapur (kitchen) untuk memastikan makanan yang diidangkan atau yang 

dipesan sesuai dengan permintaan tamu. 

Room service adalah salah satu bagian dari Food and Beverage Department 

yang bertugas melayani para tamu yang hendak makan dan minum di dalam kamar.   

(Swardewa, 2023). Room service mempunyai tata cara pelayanan yang berbeda 

dengan pelayanan yang di berikan pada saat di restaurant, dimana waiter/waitress 

di restaurant akan melayani tamu dengan jumlah yang banyak dan melakukannya 

dalam waktu yang bersamaan sesuai dengan jam kedatangan tamu, sedangkan pada 

room service waiter/waitress akan melayani pesanan tamu melalui telpon dan 

nantinya pelayanan makanan dan minuman akan dilakukan di dalam kamar tamu.  

Selain itu tamu tidak merasa terganggu dengan kehadiran tamu lainnya 

dikarenakan proses pelayanan dan penyajia hingga akan dilakukan di dalam kamar, 

selain itu dapat memudahkan tamu jika tamu sibuk, sakit atauhal lainnya yang tidak 

memungkinkan tamu untuk langsung datang ke restaurant. Hal inilah yang 

membuat kesan ekklusif terhadap tamu dikarenakan tamu mendapatkan pelayanan 

secara pribadi, namun biasanya sering terjadi kendala keterlambatan dalam.
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 Pengantaran makanan dan minuman ataupun kuranng maksimalnnya 

pelayanan yang di berikan. Hal itu dikarenakan kurangnya staf yang membuat 

kurang maksimalnnya pelayanan yng di berikan dan masih mengandalkan cesuel 

dan Quality. 

Adapun tugas akhir yang mengangkat topik serupa dengan penulis ditulis 

pertama, oleh Agus, (2023) dengan judul Pelayanan Room Service Oleh Waiter 

pada era pandemic di Hotel Four Season Resort Bali  At Jembrana. Dan kedua 

Dewi, (2024) membahas mengenai tahap pelayanan dinner di saudara restaurant. 

Adapun perbedaannya terletak pada pemilihan lokasi dan proses pelayanan room 

service. Adapun permasalahn dari topik ini yaitu pada pemilihan topik mengenai 

pelayanan room service oleh waiterss, peralatan yang digunakan dan juga standar 

groomignya. 

Berdasarkan uraian yang diatas penulis dapat tertarik untuk membuat judul 

tugas akhir yang mengenai dengan “Pelayanan room service oleh waiter/waitress 

di Hotel Idoop By Prasanthi” Dengan adanya tugas akhir ini, penulis berharap agar 

tugas akhir ini dapat menjadi gambaran betapa pentingnya peran seorag 

waiter/waitress disebuah hotel maupun restaurant. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah yang di atas dapat di simpulkan bahwa tugas 

akhir ini yaitu: 

1. Bagaimana pelayana room service oleh waiter /waitress di Hotel Idoop by 

Prasanthi?  
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2. Apa kendala yang di hadapi oleh waiter/ waitress dalam pelayanan room 

service di Idoop Hotel by Prasanthi?   

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dan manfaat  penulisan ini 

adalah untuk mengetahui pelayanan room service oleh waiter/waitress di Hotel 

Idoop By Prasanthi. 

1. Tujuan  

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah : 

1. Mengetahui proses pelayanan room service oleh waiter/waitress yang 

dilakukan di Hotel Idop by Prasanthi. 

2. Mengetahui kendala yang dihadapi dalam pelayanan room service oleh 

waiter/waitress di Hotel Idoop by Prasanthi. 

2. Manfaat  

Manfaat yang bisa di dapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah  

1. Mahasiswa  

a.  Sebagai salah satu syarat akademis yang harus di tempuh untuk 

menyelesaikan Porogram Studi perhotelan Diploma III pada Jurusan 

pariwisata di  Politeknik Negeri Bali. 

b. Sebagai tambahan pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam 

menangani pelayanan room service oleh waiter / waitress. 

2. Politeknik Negri Bali  

a. Menjadi referensi di perpustakaan Politeknuk Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 
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pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan 

dalam bidang food and beverage service. 

b. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide  

melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar 

tentang  food and beverage service . 

3. Bagi Perusahaan 

a. Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu pelayanan kepada tamu,khususnya dalam pelayanan 

room service oleh waiter/waitress di Hotel Idoop by Prasanthi.  

b. Dapat mrngambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

menangani pelayanan room service di Hotel Idoop by Prasanthi. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

 Sub-sub ini berisiskan penjelasan mengenai pengumpulan data baik metode 

wawancara, observasi, maupun kepustakaan. 

1. Metode Pengumpulan Data  

a. Observasi 

Observasi merupakan metode pengumpulan data yang di lakukan 

dengan cara mengamati, memahami dan terlibat langsung dalam proses 

Pelayanan (Laia, 2023). Observasi dilakukan dengan cara terlibat langsung 

dalam pelayanan Room Service di Idoop Hotel by Prasanthi. 
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b. Wawancara 

Wawancara yaitu metode pengumpulan data melalui proses 

wawancara atau tanya jawab yang berlangsung satu arah supervisor dan 

empat staff restaurant pada saction food and baverage service yang 

berkaitan dengan pelayanan (Phafiandita et al., 2022). Wawancara 

dilakukan dengan cara terlibat langsung dalam melakukan pelayanan Room 

service di Idoop Hotel by Prasanthi.  

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data-data 

dengan mengadakan studi literatul, catatan-catatan dan laporan-laporan 

yang memiliki hubungan dengan permasalahan yang akan diselesaikan 

pada pelayanan (Miya, 2020). Studi kepustakaan yang memiliki hubungan 

langsung dengan data-data, catatan-catatan, dan laporan-laporan yang 

mengenai langsung dengan Room Service di Hotel Idoop by Prasanthi. 

2.  Metode dan Teknik Analisis Data  

Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan dalam 

menyususn Tugas Akhir ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu 

suatu cara menganalisis data dengan memaparkan data secara lengkap 

sehingga mendapatkan kesimpulan yang tepat (Afif et al., 2023). Dalam hal 

ini memaparkan atau menguraikan data-data yang di dapat mengenai 

prosedur pelayanan room service di Idoop Hotel by Prasanthi 
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3.  Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

    Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan pada tugas akhir ini 

yaitu: 

a.  Metode Informal: Suatu metode penyajian hasil analisis data dengan 

menggunakan kata-kata biasa. 

b.  Metode Formal: Suatu metode penyajian hasil analisis dengan 

menggunakan tanda dan lambang-lambang. Tanda yang di maksud yaitu 

tambah (+), tanda kurang (-), tanda kurung ( ) dan lain sebagainya. Sedangkan 

lambang yang dimaksud yaitu singkatan nama dan berbagai diagram atau 

bagian dalam Tugas Akhir mengenai prosedur Pelayanan Room Service oleh 

waiter/waitress di Idoop Hotel by Prasanthi.
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BAB V 
PENUTUP 

  

A. Simpulan  

Keeimpulan dalam pelayanan room service oleh waiter/waitress di Hotel 

Idoop by Prasanthi ada beberapa tahap yang perlu di perhatikan yaitu: 

1) Tahap persiapan yaitu grooming meliputi penampilan, personal, hygine, 

persensi, kemudia persiapan perlengkapan. 

2) Tahap pelaksanaan meliputi pelayanan room service oleh waitr/waitress. 

3) Tahap akhir pada tahap ini captain witer/waitress dari room service akan 

melakukan closing bil yang nantinya akan diserahkan ke front decsk mulai 

dari brefast, launch, hingga dinner. Setelah meninggalkan otlet 

water/waitress akan melakukan proses pembersihan di area otlet. 

Namun demikian, dalam pelaksanan pelayanan room service dapat di 

temukan beberapa kendala, seperti berikut: 

1) Keterlambatan dalam pelayanan pada jam-jam sibuk  

2) kurangnya koordinasi antar bagian yang terkait dengan pelayanan room 

service.  

Kendala ini perlu mendapatkan perhatian dan perbaikan agar pelayanan room 

service dapat semakin optimal. Secara keseluruhan, pelayanan room service oleh 

waiter dan waitrss di Hotel Idoop by Prasanthi telah memberikan konstribusi positif 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan hotel serta membangun citra yang baik  di 

mata tamu, dan  agar lebih membangun citra yang baik di mata tamu maka di 

perlukan dalam oprasional hotel dengan meningkatkan koordinasi yang baik 

kepada department hotel untuk mencapai pelayanan yang  terintegrasi dan efisien. 
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 Koordinasi yang baik dapat dicapai melalui komunikasi efektif, SOP yang 

jelas, brifing rutin dan pemanfaatan system teknologi. Dengan koordinasi yang 

optimal, setiap department dapat bekerja lebih harmonis dalam memberikan 

pelayanan terbaik kepada tamu. 

 

B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang di atas mengenai Pelayanan Room Service oleh 

waiter/Waitress di Hotel Idoop by Prasanthi, maka penulis memberikan beberapa 

saran yang di harapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan ke depan, yaitu sebagai beriku:  

1) Untuk Meingkatkan Koordinasi Antar Department. 

Karena Koordinasi antar departemen adalah proses menyelesaikan 

kegiatan, komunikasi, dan tujuan antara satu bagian dengan bagian lainnya, 

dalam organisasi agar semuanya berjalan selaras dan efisien. Tanpa 

koordinasi yang baik, akan terjadi miskomunikasi, tumpang tindih pekerjaan, 

atau bahkan konflik antar tim. 

2) Meningkatkan Jumlah Tenaga Kerja pada Jam Sibuk. 

Meningkatkan jumlah tenaga kerja pada jam sibuk berarti menambah 

jumlah karyawan yang bekerja di waktu-waktu dengan volume pekerjaan atau 

permintaan yang tinggi. Tujuannya adalah untuk menjaga kelancaran 

operasional, meningkatkan produktivitas, dan memastikan pelayanan tetap 

optimal.  
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3) Meningkatkan Fasilitas Penunjang Room Service.  

Meningkatkan fasilitas penunjang room service berarti menambah atau 

memperbaiki sarana, peralatan, serta sistem pendukung yang digunakan 

untuk memberikan layanan kamar kepada tamu (biasanya di hotel, resort, atau 

penginapan). Tujuannya adalah untuk meningkatkan kenyamanan tamu, 

mempercepat layanan, dan memberikan pengalaman yang lebih memuaskan. 
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