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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu dari beberapa negara berkembang di Asia
Tenggara yang cukup terkenal dengan industri pariwisatanya. Industri pariwisata
merupakan sehimpunan bidang usaha yang menghasilkan berbagai jasa dan barang
yang dibutuhkan oleh mereka yang melakukan perjalanan wisata. Keanekaragaman
suku dan budaya menjadikan Indonesia sebagai destinasi bagi para wisatawan,
karena pariwisata menyediakan banyak peluang dan lapangan pekerjaan untuk
masyarakat. Sektor pariwisata memiliki peranan yang sangat penting karena
pembangunan pariwisata telah menjadi suatu alternatif kebijakan untuk membantu
pertumbuhan perekonomian, khususnya bagi negara Indonesia yang termasuk
negara berkembang.

Pulau Bali atau juga yang dikenal dengan sebutan Pulau Dewata memiliki
kekayaan alam yang indah. Pariwisata harus mampu menyediakan fasilitas lengkap,
sesuai kebutuhan para wisatawan seperti berbagai penginapan, pusat-pusat
perbelanjaan, tempat rekreasi, tempat hiburan malam, sarana dan fasilitas olahraga
air atau watersport. Perkembangan Pariwisata di Bali begitu pesat, sehingga
persaingan usaha di dunia pariwisata dituntut untuk memberikan pelayanan yang
maksimal kepada wisatawanyang berkunjung. Industriperhotelan merupakan salah

satu perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan dan jasa, juga turut



memberi kontribusi yang besar dalam sektor pariwisata. Bertambahnya jumlah
hotel di Bali telah meningkatkan persaingan-persaingan di antara perusahaan
akomodasi, sehingga perlu pemikiran yang makin kritis atas pemanfaatan secara
optimal penggunaan berbagai sumber dana dan daya yang ada.

Hotel adalah sarana pokok dalam mendukung kelancaran kegiatan pariwisata,
karena selain menyediakan tempat menginap juga memberikan pelayanan makan
dan minum bagi wisatawan yang menginap di tempat tersebut. Pertumbuhan hotel
di wilayah Kuta yang sangat pesat mulai dari pondok wisata, hotel melati, sampai
hotel berbintang lima. Salah satu industri jasa perhotelan yang sudah berkembang
saat ini adalah The Patra Bali Resort & Villas.

Dalam mendukung operasional hotel saat memberikan pelayanan produk dan
jasa kepada wisatawan/tamu yang menginap tentunya sebuah hotel memiliki
manajemen dengan sistem yang terorganisasi dalam tugas dan tanggung jawabnya
berdasarkan ruang lingkup kerja sehingga setiap pelayanan maupun produk
merupakan hasil dari profesionalitas kerja. Hal ini terealisasi dengan pembagian 2
departemen dalam manajemen hotel, dimana hotel memiliki sembilan departemen
yaitu Front Office, Housekeeping, Food and Beverage (F&B) Department,
Engineering, Security, Human Resources, Accounting, Sales and Marketing, dan
Purchase and Store. Setiap departemen tentunya memberi sumbangsi pendapatan
bagi hotel, tetapi dua departemen yang berperan besar dalam hal pendapatan adalah
departemen Food and Beverage dan Housekeeping Department. F&B Department
adalah departemen hotel yang berfokus pada pengolahan, penyediaan dan

pelayanan makanan dan minuman di hotel. Dalam tugas dan tanggung jawab, ruang



lingkup kerja departemen Food and Beverage terbagi atas dua, yaitu Food and
Beverage Product yang berfokus pada produksi makanan dan Food and Beverage
Service berfokus pada pelayanan kepada para tamu yang menikmati makanan.
Pembagian ini dilakukan agar terciptanya profesionalitas kerja

The Patra Bali Resort and Villas memiliki ikon yang unik yaitu memberikan
pelayanan room service menggunakan sepeda. Dengan lahan seluas 10,4 hektar dan
memiliki bangunan berkonsep resort dan villa yang berjarak sekitar 500 meter dari
room service sehingga manajemen memberikan sepeda untuk semua departemen
salah satunya restoran yang digunakan untuk memberikan pelayanan room service.

Hal ini memberikan tantangan bagi room service saat mengantarkan makanan
dan minuman ke kamar tamu dan menjadikan ciri khas tersendiri serta perbedaan
dari hotel — hotel pada umumnya. Memiliki jumlah kamar sebanyak 228 kamar,
pelayanan room service sering dilakukan pada saat lunch dan dinner sebesar 70%
dibandingkan pagi hari yaitu pada saat breakfast.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat sebuah judul “Pelayanan Room Service oleh waitress menggunakan

sepeda di The Patra Bali Resort and Villas”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada tugas akhir ini
sebagai berikut :
1. Bagaimana pelayanan Room Service oleh waitress menggunakan sepeda di The

Patra Bali Resort and Villas?



C.

1.

Apa saja hambatan room service dalam memberikan pelayanan Room Service

oleh waitress menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort and Villas?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas AKkhir

Tujuan Penulisan

Adapun tujuan penulisan tugas akhir ini antara lain :

a.

b.

2.

Untuk mengetahui pelayanan Room Service oleh waitress menggunakan
sepeda di The Patra Bali Resort and Villas.

Untuk mengetahui hambatan room service dalam memberikan pelayanan Room
Service oleh waitress menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort and Villas.

Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaannya sebagai berikut :

a.

1)

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan,
wawasan, dan kemampuan dalam Bidang Food and Beverage Service serta
mengetahui secara detail tentang pelayanan Room Service oleh waitress
menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort and Villas.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan



2)

)

2)

pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang Food and Beverage
Service.

Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang pelayanan room
service oleh waitress menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort & Villas
Bagi Perusahaan

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan pelayanan room service menggunakan sepeda.

Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat pelayanan

room service menggunakan sepeda.

Metode Penulisan Tugas Akhir
Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam tahap penyusunan Tugas Akhir ini, penulis

menggunakan beberapa metode pengumpulan data diantaranya :

a.

Metode Observasi

Dalam pembuatan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode observasi

yaitu dengan melakukan pengamatan secara langsung terhadap pelayanan room

service dan mencatat semua data yang diperlukan serta ikut terlibat langsung dalam

memberikan pelayanan room service oleh waitress menggunakan sepeda di The

Patra Bali and Resort



b. Metode Wawancara
Metode ini merupakan metode pengumpulan data dengan melakukan wawancara

dengan pihak terkait seperti Human Resource, Training Manager serta Restaurant
Manager di The Patra Bali Resort and Villas.
c. Metode Kepustakaan

Metode ini merupakan metode pengumpulan data dari sumber-sumber dan
membaca buku-buku, jurnal serta referensi lainnya yang berkaitan dengan
penyusunan tugas akhir.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode dan teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir
ini adalah metode deskriptif, yaitu teknik analisis dengan cara memaparkan atau
menguraikan secara sistematis data-data mengenai pelayanan room service
menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort and Villas.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Teknik penyajian data yang penulis gunakan yaitu ada dua yaitu penyajian data
dalam bentuk formal dan informal. Penyajian data dalam bentuk formal penulis
menggunakan tabel dan bagan, sedangkan penyajian data dalam bentuk informal,
penulis menyajikan data menggunakan bentuk narasi atau dalam bentuk kalimat.
Penulis menyajikan hasil analisis yang disusun dalam tugas akhir dengan
menggunakan Bahasa Indonesia yang baik dan benar sehingga pembaca dapat

memahami isi dan maksud dari penulis.
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BABYV

PENUTUP

1. Simpulan

Berdasarkan pada pembahasan diatas mengenai pelayanan Room Service oleh
waitress menggunakan sepeda di The Patra Bali Resort & Villas, maka simpulan
pada tugas akhir ini sebagai berikut:
1. Pelayanan Room Service oleh waitress di The Patra Bali Resort & Villas

melalui beberapa tahapan yaitu;
a. Tahap Persiapan

Adapun hal yang disiapkan dalam memberikan pelayanan Room Service oleh
waitress yaitu persiapan pada saat taking order (captain order), persiapan peralatan,
trolley dan bill tamu.
b. Tahap Pelaksanaan

Pelayanan yang baik sangat mempengaruhi kepuasan tamu. Proses pelaksanaan
pelayanan Room Service yaitu waiter memastikan nomor kamar yang dituju,
menjelaskan makanan atau minuman dan peralatan yang akan digunakan oleh tamu,
menyelesaikan bill tamu.
c. Tahap akhir

Tahap akhir pelayanan Room Service yaitu clearing up room service.



58

2. Saran

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan dalam meberikan pelayanan room

service di The Patra Bali Resort & Villas:

a. Waitress dapat menggunakan alat transportasi sebaik mungkin agar tidak
terjadi complain mengenai pesanan yang terlambat (delay)

b. Melakukan penyajian makanan atau minuman dengan tepat seperti
menggunakan alat pemanas (food heater) untuk makanan panas dan

menggunakan ice bucket untuk minuman dingin.
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