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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hilton Bali Resort adalah hotel berbintang 5 yang mewah, yang berlokasi di
Nusa Dua dan memiliki tempat yang unik yaitu pada batu cadas berketinggian 40
meter dari tepi pantai Samudra Hindia. Hilton Bali Resort juga merupakan salah
satu hotel yang berdiri di daerah yang pariwisatanya sangat terkenal dan sangat
banyak dikunjungi. Hotel ini menjadi tempat favorit bagi wisatawan dalam negeri
maupun mancanegara yang berkunjung ke Bali baik karena adanya urusan bisnis
maupun yang sekedar menikmati hari libur. Dalam memberikan pengalaman yang
terbaik bagi para wisatawan, Hilton Bali Resort memiliki beberapa departemen
yang membantu mewujudkan hal tersebut,seperti: Human Resource Department,
Front Office Department, Accounting Department, Sales and Marketing
Department, Enggenering Department, Housekeeping Department, Food and
Beverage Product, and Food and Beverage Service. Setiap departement mempunyai
tugas dan tanggung jawab masing-masing.

Salah satu department yang memiliki peran penting dalam menjalankan
usaha akomodasi perhotelan adalah Food and Beverage departement. Departement
ini dibagi menjadi Food and Beverage Product yang bertugas menyiapkan atau
mengolah makanan yang siap disajikan kepada tamu, dan Food and Beverage
Service yang memiliki tanggung jawab menjual atau memberikan pelayanan

makanan dan minuman kepada tamu.



Room service merupakan salah satu bagian dari food and beverage service
yang mempunyai tugas dan tanggung jawab dalam pelayanan makanan dan
minuman yang diantarkan langsung menuju kamar tamu. Pelayanan room service
beroperasi selama 24 jam. Pelayanan ini akan memberikan kesempatan untuk
mendapatkan pengalaman dalam menikmati hidangan langsung di dalam kamar.
Pelayananan room service di Hilton Bali Resort menggunakan tray dan room
service trolley yang dilengkapi dengan hot box untuk menjaga kualitas makanan
dan diantar menggunakan buggy car. Makanan yang dikirim dengan trolley
diletakkan di kot box serta ditutup dengan menggunakan food cover agar makanan
tidak mudah terkontaminasi. Pemesanan makanan di room service dapat dilakukan
dengan beberapa cara yaitu tamu menelpon ke receptionist, scan barcode yang ada
di mini bar atau langsung menelpon fo room service.

Pelayanan room service di Hilton Bali Resort memiliki menu unik yang
bernama soup of the day yaitu beberapa jenis soup yang disajikan dengan
menggunakan bahan yang tersedia hari tersebut yaitu menggunakan bahan-bahan
mirepoix adalah campuran dasar dari sayuran yang dipotong kecil dan dimasak
dalam minyak atau lemak sebelum ditambahkan cairan. Sayuran yang digunakan
seperti bawang merah, bawang putih dan wortel dan dilengkapi bouget garni adalah
sekumpulan rempah-rempah yang diikat bersama dan dimasukan kedalam masakan
untuk menambah rasa. Bahan yang digunakan dalam bouquet garni seperti daun
parsley, daun salam dan daun rosemary dan dilengkapi daging sesuai hari seperti
daging ayam, ikan dan sayuran. Menu ini dihidangkan dengan menggunakan soup

plate dan large hand bag tea pot dan juga ditemani dengan 2 jenis roti yaitu



sourdough dan garlic bread sesuai dengan soup apa yang dipesan oleh tamu.
Banyak tamu hotel, terutama pada makan siang atau makan malam, cenderung
memesan Soup of the Day sebagai hidangan pembuka atau sebagai bagian dari
paket menu. Penjualan menu ini bisa berkisar antara 30-50% dari total pemesanan
semua makanan di room service. Tamu sering kali memberikan feedback positif
terkait soup, terutama mengenai pelayanan yang ramah, sopan dalam meng-explain
makanan , dan disajikan dengan baik. Soup yang terasa homemade sering mendapat
ulasan yang baik. Keunikan dari menu soup of the day yaitu soup yang disajikan
biasanya bervariasi setiap hari, dan sering kali mencerminkan musim atau bahan-
bahan lokal yang tersedia pada hari itu. Menu soup yang segar, sehat, dan bergizi
sering kali menjadi favorit tamu, terutama jika soup tersebut dipadukan dengan 2
roti segar atau bahan yang autentik. Pelayanan yang digunakan pada menu soup of
the day yaitu menggunakan metode yang sama seperti di restaurant yaitu
menggunakan pelayanan table service, bedanya pada saat tamu memesan Soup of
the Day melalui room service, staf akan mengantarkan soup tersebut ke kamar
dengan presentasi yang menarik seperti menjelaskan bahan baku yang digunakan
pada hari itu, soup disajikan dengan soup plate dan large hand bag tea pot,
ditambabh 2 jenis roti yaitu sourdough dan garlic bread.

Untuk mendukung penyusunan Tugas Akhir ini ada beberapa tulisan tentang
room service yang dapat digunakan sebagai pembanding seperti pada Tugas Akhir
yang berjudul ”Pelayanan Room Service oleh waiter di Prama Sanur Beach Bali”
yang ditulis oleh Apriana (2023). Tugas Akhir ini dengan Tugas Akhir tentang

Pelayanan Soup of The Day oleh Pramusaji yang sedang disusun memiliki



persamaan yaitu keduanya sama-sama membahas tentang room service. Sedangkan
perbedaannya dapat dilihat bahwa Tugas Akhir ini membahas tentang pelayanan
room service yang dilakukan oleh pramusaji untuk semua jenis makanan yang
ditawarakan di room service, Namun pada Tugas Akhir Pelayanan Soup of The Day
oleh Pramusaji membahas hanya tentang pelayanan room service untuk makanan
soup of the day.

Kunci keberhasilan pelayanan Soup of The Day dibutuhkan ketepatan dan
kesigapan pramusaji serta penerapan standard operating procedure (SOP) yang
baik oleh pramusaji saat memberikan pelayanan dengan tujuan untuk kenyamanan
dan kepuasan tamu, Pada pelayanan ini pramusaji sangat berperan penting dalam
kepuasan tamu karena pramusaji berhadapan langsung dengan tamu dan menjadi
bagian terpenting dalam memberikan pelayanan. Oleh karena itu pramusaji harus
menguasai menu yang akan disajikan saat pelayanan Soup of The Day.

Tugas Akhir yang lain berjudul ”Pelayanan Room Service oleh Waitress
menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort and Villas ” ditulis oleh Noviani
(2023). Persamaan Tugas Akhir ini dengan Tugas Akhir tetang pelayanan Soup of
The Day yang sedang disusun adalah sama-sama membahas tentang room service
dengan pelayanan 24 jam. Perbedaanya adalah tugas akhir ini membahas pelayanan
dengan menggunakan sepeda, sedangkan tugas akhir yang di sedang disusun
membahas pelayanan soup of the day di Hilton Bali Resort menggunakan buggy
car untuk mengantar pesanan ke villa, dan keunggulan menggunakan buggy yaitu

pesanan yang diantar bisa lebih banyak dan tepat waktu.



Bedasarkan latar belakang diatas Pelayanan Soup of The Day oleh
Pramusaji pada Room Service di Hilton Bali Resort alasan penulis memilih Judul
Tugas Akhir ini dikarenakan menu yang disajikan sangat unik dan berbeda dan
banyak artikel tentang room service namun belum ada yang membahas tentang
pelayanan soup of the day maka penulis tertarik membahas tentang pelayanan
soup of the day dengan judul Pelayanan Soup of The Day oleh Pramusaji pada

Room Service di Hilton Bali Resort.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam proposal berikut:
1. Bagaimanakah Pelayanan Soup of The Day oleh Pramusaji pada Room Service
di Hilton Bali Resort?
2. Apasajakah kendala-kendala dalam Pelayanan Soup of the day oleh Pramusaji

pada Room Service di Hilton Bali Resort?

C. Tujuan Penulisan

Adapun tujuan yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan
judul”Pelayanan Soup of the Day oleh Pramusaji pada Room Service Di Hilton Bali
Resort” adalah sebagai berikut.

a. Menjelaskan pelayanan Soup of the day oleh Pramusaji pada Room Service di
Hilton Bali Resort

b. Mendeskripsikan kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji saat
pelayanan Soup of the day oleh Pramusaji pada Room Service di Hilton Bali

Resort



D. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:

a.

Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat kelulusan yang harus di lakukan untuk
menyelesaikan Program Studi Diploma III Pada Jurusan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali serta dapat meningkatkan wawasan dan
kemampuan mahasiswa di bidang pelayanan room service.

2) Menguasai cara melakukan pelayanan Soup of the day yang tepat dan dapat
memberikan kepuasan kepada tamu.

Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi refrensi di Perpustakaan Politeknik Negri Bali yang nantinya di
harapkan dapat digunakan sebagai materi untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca tentang pelayanan room service oleh pramusaji
khusunya pelayan soup of the day.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembakan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagi refrensi bagi mahasiswa maupun
dosen dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang pelayanan
Soup of the day oleh Pramusaji di Room Service.

3) Menjadikan pembanding bagi mahasiswa dan dosen untuk menyusun dan
mengembangkan ide dalam penulisan tugas akir.

Perusahaan Hilton Bali Resort / Soup of the day

1) Sebagai refrensi untuk mengembangkan standar oprasional prosedur yang

di buat. agar mendapatkan hasil yang lebih maksimal dari sebelumnya.



2) Dapat mengambil keputusan yang tepat berdasarkan hambatan yang terjadi

ketika saat menangani tamu.

E. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Metode dalam memproleh data seperti metode observasi, wawancara maupun

studi pustaka.

a. Observasi

Menurut Hasanah, Observasi merupakan proses pengamatan sistematis dari
aktivitas manusia dan pengaturan fisik dimana kegiatan tersebut berlangsung secara
terus menerus dari lokus aktivitas bersifat alami untuk menghasilkan fakta
(Massavitri, 2024). Observasi yang penulis lakukan dalam rangka mengumpulkan
data yang ada selama penulisan Tugas Akhir ini dilakukan dengan cara mengamati,
mencatat dan memahami data yang diperlukan berhubungan dengan pelayanan
Soup of the day oleh Pramusaji pada Room Service di Hilton Bali Resort.
b. Wawancara

Menurut Sugiyono, Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk
bertukar informasi dan ide melalui Tanya jawab, sehingga dapat dikonstuksikan
makna dalam suatu topik tertentu (Prawiyogi et al., 2021). Dalam penulisan Tugas
Akhir ini, penulis secara langsung mewawancarai informan. Dengan penggunaan
teknik wawancara ini penulis mampu mendapatkan jawaban yang lebih rinci dan
jelas. Penulis bisa menanyakan secara langsung kepada staff room service dan

room service Manager (I Made Widiawan) dengan menggunakan teknik catat,



khususnya yang berkaitan dengan Pelayanan Soup of the day oleh Pramusaji pada

Room Service di Hilton Bali Resort.

c. Studi Pustaka

Menurut Sugioyono, Studi pustaka merupakan kaitan dengan kajian teoritis dan
referensi lain yang berkait dengan nilai, budaya, dan norma yang berkembang pada
situasi sosial yang diteliti (Massavitri, 2024). Dalam penulisan Tugas akhir ini
pengumpulan data melalui studi pustaka penulis mengunakan jurnal jurnal dan
Tugas akhir sebagai refrensi. Tugas Akhir akan semakin jelas jika didukung dengan

dokumentasi atau karya tulis akademik yang ada.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Menurut Sugiyono, Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara
sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan
dokumentasi dengan cara mengkoordinasikan data ke dalam kategori, menjabarkan
ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, memilih mana
yang penting dan akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah
dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain (Massavitri, 2024). Dalam
penyususnan tugas akhir ini Penulis menggunakan metode analisis deskriptif
kualitatif yaitu metode yang digunakan untuk menjelaskan atau mendiskripsikan
pelayanan soup of the day oleh pramusaji di Room Service Hilton Bali Resort yang

di peroleh dari hasil wawancara, pengamatan dan studi pustaka
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BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah disajikan, dapat
disimpulkan bahwa:
1. Pelayanan Soup Of The Day memiliki 3 tahapan yang terdiri dari:

a. Tahap persiapan
Tahap persiapan dibagai menjadi dua yaitu tahap persiapan diri dan
tahap area kerja. Dalam tahap persiapan seorang pramusaji harus
memperhatikan kebersihan diri dari ujung rambut hingga ujung kaki,
sedangkan tahap area kerja terdapat beberapa hal yang harus dikerjakan
antara lain: set up trolley, dan mempersiapkan peralatan

b. Tahap pelaksanaan
Tahap pelaksanaan merupakan tahapan yang paling penting dilakukan
oleh pramusaji, karena dalam memberikan pelayanan makanan dan
minuman kepada tamu, seorang pramusaji harus memberikan
pelayanan dengan cepat, sigap dan tepat tanpa mengurangi sopan
santun sesuai dengan standar yang sudah ditetapkan. Meliputi
melayanin pemesanan makanan kepada tamu, mengkorfirmasi
pesanan tamu, mepersiapkan pesanan tamu serta melakukan clear up
service.

c. Tahap Akhir

Tahap akhir room service adalah proses pengambilan kembali
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peralatan makan dan evaluasi layanan, yang biasanya melibatkan
beberapa poin berikut: clear up service, pelaporan dan pencatatan,
Kembali ke pantry dan pembersihan.

2. Kendala dan Solusi

a. Datangnya tamu banyak dari Jepang dan india sehingga menyebabkan
miskomunikasi dan kesulitan dalam menyampaikan informasi
solusinya adalah dengan meminta bantuan ke hostes dan juga
menggunakan aplikasi penerjemah.

b. Gangguan pada sistem operasional sehingga pembayaran melalui EDC
tidak bisa dilakukan, untuk mengetasi kendala ini, pramusaji dapat
mengulang pembayaran dikamar.

c. Kekurangan peralalatan, Untuk mengatasi kendala ini pramusaji
berkordinasi dengan houskeeping untuk memeriksa ketersediaan
perlalatan makan di pantry. Dan juga melakukan perencanaan stok

peralatan makan bedasarkan jumlah tamu sesuai season.

B. Saran

Berikut adalah beberapa saran yang dapat diberikan kepada pramusaji

untuk lebih meningkatkan pelayanan soup of the day di Hilton Bali Resort.

1.

Memberikan pelatihan Bahasa

Mengingat tamu yang datang banyak dari Jepang dan India sehingga
pramusaji sebaiknya diberikan pelatithan bahasa asing seperti bahasa
Jepang, India dan lainnya secara bertahap sehingga dapat melancarkan

pelayanan dan komunikasi antara pramusaji dengan tamu
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2. Menggunakan sistem dan teknologi yang handal.

Manajemen hotel harus memiliki sistem yang stabil dan rutin update
sistem untuk memperbaiki bug dan meningkatkan kinerja.

3. Melakukan sistem inventory barang. Manajemen hotel harus melakukan
inventory barang rusak dan kurang sehingga tidak menggangu operasional
hotel dalam menggunakan barang atau dalam operasional kekurangan
baran, dan juga menambah atau membeli perlalatan yang kurang sesuai

jumlah tamu yang biasanya datang.
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