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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia adalah negara kepulauan terbesar di dunia yang memiliki koneksi
langsung dengan pasar terbesar dunia dengan Selat Malaka sebagai jalur laut
paling aktif di dunia dan menjadi rute utama pelayaran global. Bali adalah salah
satu destinasi wisata di Indonesia yang sangat terkenal hingga ke mancanegara,
menjadikan Bali selalu ramai dikunjungi oleh para wisatawan dari seluruh dunia.
Hal ini terbukti bahwa kunjungan wisatawan asing maupun wisatawan domestik
ke Bali dari tahun ke tahun semakin meningkat. Pertumbuhan pariwisata Bali
yang semakin pesat menjadikan pariwisata sebagai sektor penting dalam
menambah devisa negara dan juga membuka lapangan pekerjaan untuk
masyarakat yang ada di Bali. Pariwisata menjadi sektor strategis dalam sistem
perekonomian nasional yang memberikan kontribusi besar terhadap pendapatan
negara. Sebagai sektor strategis nasional, pariwisata mempunyai efek pengganda
yang ditimbulkan dari aktifitas pariwisata baik yang sifatnya langsung berupa
penyerapan tenaga kerja disektor pariwisata maupun dampak tidak langsung
berupa berkembangnya kegiatan ekonomi pendukung pariwisata seperti
penginapan, rumah makan, jasa penukaran uang dan lain-lain

Bidang industri yang sangat erat hubungannya dengan pariwisata adalah

industri perhotelan dan akomodasi lainnya. Industri perhotelan merupakan bagian
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dari pariwisata yang tidak dapat dipisahkan. Tanpa kegiatan kepariwisataan, usaha
perhotelan akan lumpuh. Sebaliknya pariwisata tanpa sarana akomodasi
merupakan suatu hal yang tidak mungkin. Hotel secara umum adalah bangunan
yang memiliki banyak kamar untuk disewakan menjadi tempat menginap serta
daerah makan orang yang sedang dalam perjalanan. Supaya sebuah bangunan bisa
dikatakan hotel bintang 1, setidaknya bangunan harus memiliki 15 kamar dengan
luas masing-masing seminimalnya 20 meter persegi. Selain kawasan untuk
menginap, hotel umumnya mempunyai banyak sekali fasilitas penunjang untuk
para penginap, misalnya restaurant, spa, kolam renang serta ruang pertemuan.
Dunia usaha yang berorientasi pada produk maupun jasa tidak henti-hentinya
berkompetisi untuk membentuk konsumennya tetap setia pada produknya dan
tidak berpaling ke produk lain. salah satu kiat yang diyakini oleh pemasar untuk
meraih hal tersebut merupakan dengan membentuk system pelayanan konsumen
yang selalu mengarahkan kepada kepuasan. Hotel merupakan perusahaan atau
badan usaha yang menyediakan akomodasi dengan layanan jasa penginapan,
pelayanan makan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya untuk digunakan oleh
wisatawan yang melakukan perjalanan wisata. Secara umum hotel yang dibagun
di Bali terletak didaerah yang strategis dimana daerah tersebut sudah menjadi
tempat tujuan wisata yang terkenal.

The Kana Kuta Hotel menawarkan akomodasi di sudut Kuta yang sepi, yang
terkenal dengan sejarah dan wisatanya yang ramai. Hotel ini memiliki kolam
renang outdoor dan para tamu dapat menikmati makanan dengan bersantap di

Seleriana Restaurant atau menikmati minuman di Pool Bar. WiFi gratis tersedia di
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seluruh area hotel. Di dalam Hotel The Kana Kuta terdapat departemen yang
akan memberi pelayanan secara langsung kepada pelanggan. Salah satunya adalah
food & beverage service.

Beberapa outlet yang menyediakan makanan dan minuman di The Kana
Kuta Hotel salah satunya adalah Seleriana Restaurant yang berdiri dibawah
naungan food & beverage service. Penyedia dan pengantar makanan dihotel tidak
dapat dipisahkan dari pihak yang bertanggung jawab dalam hal ini yaitu room
service.

Istilah pelanggan adalah raja tentunya sudah tidak asing lagi ditelinga Kita,
dimana kalimat tersebut terdapat ketika kita menginginkan kepuasan konsumen
atas pelayanan yang telah kita berikan. Sekarang ini banyak perusahan yang
berlomba-lomba bersaing demi mendapatkan nama dimata kosumen, dengan
tujuan perusahan dapat bertahan dalam persaingan, The Kana Kuta Hotel harus
dapat merubah cara pandang mereka, dimana semua kegiatan berorientasi tidak
hanya pada penjualan suatu produk melainkan lebih ke berfokus bagaimana nilai
lebih pada produk dan jasa. The Kana Kuta Hotel juga perlu memberikan
pelayanan yang profesional pada kepuasan tamu, sehingga tamu dapat merasa
puas dan tetap berminat pada produk perusahan.

Seleriana Restaurant menawarkan konsep international room service yang
berarti restaurant ini menyediakan room service 24 jam yang dilayani langsung
oleh f&b service dengan jenis masakan mulai dari indonesian food, western food,
serta desserts station dan egg station. Seleriana Restaurant dibuka untuk

menyediakan breakfast, lunch, dinner dan supper. Untuk kapasitas dari Seleriana
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Restaurant mampu menampung 100 pax. Breakfast adalah sarapan pagi dari jam
07.00-11.00 lunch adalah makan siang yang dimulai dari jam 12.00-15.00 ,
Dinner adalah makan malam dari jam 18.00-23.00 , dan Supper makan malam
lewat dari jam 21.00-01.00 .

Tamu yang datang ke Seleriana Restaurant sangat bervariasi mulai dari tamu
individu, berpasangan, keluarga, dan grup serta banyaknya tamu yang datang akan
mempengaruhi kecepatan dan kesiapan waiter saat memberikan pelayanan pada
tamu. Waiter dituntut untuk memberikan pelayanan yang sama antara tamu yang
satu dengan yang lainya baik itu tamu individu atau pun tamu grup. Dalam hal ini
seorang waiter harus memperhatikan hal-hal penting saat melanyani tamu yaitu,
penampilan/ grooming dimana waiter harus berpenampilan rapi dari ujung kaki
hingga kepala hal ini bertujuan membuat tamu nyaman saat menerima pelanyanan
dari waiter, sikap/attitude selalu memperlakukan tamu dengan sopan dan ramah
dalam keadaan apapun, lalu ada perhatian/attention ketika ada tamu yang
memilik alergi atau vegetarian sebagai seorang waiter harus memberikan saran
atau rekomendasi makanan yang sesuai dengan keinginan dan harapan tamu, dan
yang terakhir tidakan/action dimana para waiter akan memberikan pelanyanan
yang maksimal contohnya membantu membawakan makanan tamu, menangani
guest request dan sebagainya. Sebagai seorang waiter harus memberikan
pelayanan yang profesional dan ramah kepada tamu sesuai dengan SOP (standar
operasional hotel), sehingga membuat tamu merasa betah dan nyaman saat

memesan makanan di restaurant.
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Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertarik membahas tentang
“Penanganan Room Service Oleh Waiter Di Seleriana Restaurant The Kana Kuta

Hotel”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka yang menjadi rumusan
permasalahannya yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir sebagai
Berikut:
1.  Bagaimana Penanganan Room Service Oleh Waiter Di Seleriana Restaurant
The Kana Kuta Hotel?
2. Apa saja hambatan-hambatan serta solusi saat Penanganan Room Service

Oleh Waiter Di Seleriana Restaurant The Kana Kuta Hotel.

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan
dan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
Tujuan Penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pernyataan dari
rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu:
a.  Tugas Akhir ini digunakan untuk mengetahui Penanganan Room Service
Oleh Waiter Di Seleriana Restaurant The Kana Kuta Hotel

b.  Untuk mengetaui apa saja hambatan-hambatan dan cara mengatasi hambatan
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yang dihadapi saat melayani tamu ketika Penanganan Room Service Oleh
Waiter Di Seleriana Restaurant The Kana Kuta Hotel.

2.  Kegunaan Penulisan
a.  Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat
menambah wawasan, pengetahuan, serta kemampuan dalam bidang F&B
Service
2) Mengetahui secara detail bagaimana cara menangani Room Service di
The Kana Kuta Hotel.
3) Menumbuhkan rasa tanggung jawab, disiplin dan kemandirian.
b.  Bagi Politeknik Negeri Bali
1) Menjadikan referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang
nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah
ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan
pengetahuan dalam bidang F&B Service..
2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide
melaluipenulisan tugas akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun
dosen pengajar dalam menyusun tugas akhir atau buku ajar tentang F&B
Service..
c.  Bagi perusahaan

1) Dapat mengambil tindakan yang sesuai serta tepat dalam menanggani
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hambatan-hambatan pada saat penangganan Room Service Seleriana

Restaurant di The Kana Kuta Hotel.

2) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak restaurant yang bermanfaat

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan dalam menanggani room service Seleriana Restaurant di

The Kana Kuta Hotel

Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam penulisan Tugas akhir ini penulis akan menggunakan beberapa

metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan Tugas

Akhir, diantaranya:

1.

a.

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Observasi

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan
pengamatan secara langsung prosedur Penanganan Room Service Oleh
Waiter Di Seleriana Restaurant The Kana Kuta Hotel, serta mencatat semua
data yang diperlukan dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir ini.

Studi kepustakaan

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara membaca buku-buku
yang berkaitan dengan penulisan Tugas Akhir.

Wawancara

Metode wawancara Yyaitu suatu metode pengumpulan data dengan

mengadakan wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan
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responden nya seperti para staff f&b service seleriana restoran dan tamu
yang berkunjung.

Metode dan Teknik Analisa Data

Metode dan teknik analisa data yang dipakai dalam penulisan Tugas Akhir
ini adalah metode dan teknik analisa deskriptif yaitu menganalisa data
dengan memaparkan atau menguraikan data secara menyeluruh atau
selengkap-lengkapnya mengenai prosedur penanganan room service oleh
waiter di Seleriana Restaurant pada The Kana Kuta Hotel

Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai
berikut:

Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan

kata-katabiasa (Casual).

Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan
menyajikan data tertentu seperti tabel, foto, bagan yang benar sesuai

dengan permasalahan yang dibahas.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pada pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa :

Penanganan room service yang dilakukan oleh waiter di The Kana Kuta
dibagi menjadi 3 tahap yaitu, Tahap persiapan ini dibagi lagi menjadi beberapa
bagian. Pertama persiapan yaitu diri mulai dari tata rias wajah, rambut, dan
pakaian yang rapi sesuai standar. Persiapan yang kedua yaitu persiapan
perlengkapan mulai dari persiapan peralatan room service seperti memulai
peralatan alat tulis, kemudian persiapan peralatan cutleries untuk room service.
Tahap pelaksanaan adalah tahapan dimana room service sudah siap melayani
tamu dengan berbagai macam perlengkapan yang sudah disediakan, Setelah
melakukan persiapan dan pesanan sudah siap selanjutnya mengantar pesanan ke
kamar tamu. Tahap penutupan adalah tahapan akhir dimana tamu sudah
mendapatkan makanan yang dipesan dan menunggu tamu menghubungi untuk
melakukan clear up peralatan yang digunakan saat room service. Kemudian
memastikan semua peralatan room service telah dibersihkan dan dirapikan,
setelah itu melakukan pembersihan di restaurant, sebelum meninggalkan

restaurant semua staff dikumpulkan untuk melakukan briefieng dan doa bersama.
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Hambatan — hambatan yang terdapat pada saat Penanganan room service

oleh waiter di Seleriana Restaurant The Kana Kuta yang meliputi kurangnya staff
didalam pelayanan room service. Sedikitnya staff yang bertugas menyebabkan
room service di The Kana Kuta Hotel tidak dapat melakukan operasional dengan
baik dan lancar. Solusi untuk menangani masalah seperti ini yaitu dibutuhkan
sistem kerja yang efisien dengan melakukan pembagian jadwal kerja sesuai staff
yang ada serta melakukan perekrutan staff baru. Kemampuan bahasa inggirs staff
room service masih kurang, saat melakukan percakapan masih sering tersendat
dan kurang terorganisir kalimat-kalimatnya. Solusinya adalah dengan cara

merekrut kembali staff baru yang lebih pasif dan menguasai bahasa inggris.

B. Saran
Berdasarkan penjelasan pada pembahsan di atas maka dapat memberikan

beberapa saran sebagai berikut :

1.  Mengatur penanganan room service, menawarkan informasi menu kepada
tamu agar tamu tertarik untuk membeli. Selanjutnya melakukan perekrutan
staff baru agar pada saat operasional berlangsung tidak terjadi permasalahan
pada saat room service ramai

2. Sebelum hidangan siap di antar ke dalam kamar tamu seharusnya karyawan
room service sudah mempersiapkan perlengkapan sesuai dengan pesanan
tamu, seperti cover, condiment, dan equipment ( spoon, fork, knife) hal ini
agar tamu tidak menunggu.

3. Dalam melakukan pelayanan room service perlunya setiap staff di bekali
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dengan membawa HT/Handphone pribadi untuk berkomunikasi dengan
sesama karyawan agar saat melupakan suatu hal dapat menanyakan kembali
dengan cepat dan tidak menyebabkan masalah saat melakukan pelayanan

room service.
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