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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

 
The Royal Purnama merupakan salah satu hotel yang bintang lima terletak di 

Jl. Pantai Purnama, Sukawati, Kecamatan Sukawati, Kabupaten Gianyar. Hotel ini 

berdiri di pesisir Pantai Purnama yang menciptakan keindahan dan kenyamanan 

yang berdekatan dengan Pasar Seni Sukawati menjadi kawasan pusat  perbelanjaan. 

The Royal Purnama memiliki beberapa department dimana setiap department 

tersebut memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing untuk mendukung 

kelancaran operasional hotel. Salah satu department yang memberikan penghasilan 

yang cukup besar setiap bulannya adalah food and beverage department. 

Food and Beverage Department adalah bagian dari perhotelan yang berperan 

penting dalam pengelolaan makanan dan minuman untuk melayani tamu, dengan 

memperhatikan standar kualitas, kepuasan pelanggan, dan kontribusi terhadap 

pendapatan hotel. Food and Beverage Department dibagi menjadi 2 (dua) yaitu, 

food and beverage product adalah section yang memproduksi atau mengolah 

makanan yang dibuat untuk tamu sedangkan food and beverage service adalah 

bagian yang memberikan pelayanan, penyajian makanan dan minuman seperti 

breakfast, lunch dan dinner dengan pelayanan yang profesional dengan tujuan 

untuk memberikan kepuasan bagi tamu. The Royal Purnama memiliki 2 (dua) 

restoran yaitu Moonstone Beach Club dan Standing Stones Restaurant. 

Standing Stones Restaurant salah satu restoran The Royal Purnama yang 

menyajikan makanan dan minuman dengan menawarkan pemandangan indahnya 
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Pantai Purnama, adapun sections yang dibagi dan memiliki tugas masing-masing 

yaitu, hostess sebagai seseorang yang menyambut tamu dan mengantar tamu ke 

meja yang disediakan, pramusaji sebagai melayani pemesanan makanan atau 

minuman dan memastikan kepuasan tamu atas pelayanan yang diberikan, bartender 

sebagai seseorang yang membuat minuman yang dipesan oleh tamu, runner 

bertugas sebagai mengirim makanan atau minuman ke meja tamu, dan yang terakhir 

ada. 

Room service adalah bagian yang bertanggung jawab atas pelayanan  

makanan dan minuman di dalam kamar yang dapat memudahkan tamu apabila tamu 

sedang sibuk, sakit ataupun hal lainya yang tidak memungkinkan tamu untuk 

langsung datang ke restaurant.  Penyajian yang diberikan kepada tamu ada dua cara 

yaitu dengan cara disajikan langsung di kamar tamu ( tray service) dan ada juga 

disajikan di dalam private swimming pool (floating service) . Floating service 

banyak dilakukan pada waktu breakfast dikarenakan kamar yang dipesan tamu 

biasanya ada yang sudah include floating breakfast. Pengantaran room service ini 

bisa menggunakan buggy sehingga dapat mencegah menurunnya kualitas makanan 

dan minuman seperti makanan yang dingin, dan dapat mempercepat proses 

pengantaran. 

Pada tugas akhir sebelumnya ada beberapa topik yang menjadi referensi 

penulis untuk mengangkat judul sebagai tugas akhir yang telah dibuat oleh (Lindia, 

2024) dengan judul “Pelayanan  oleh Waiter/ Waitress di Alila Ubud Hotel” dan 

tugas akhir yang telah dibuat oleh (Pradnya, 2024) dengan judul “Pelayanan  oleh 

Pramusaji di The Cassowary Restaurant Sanctoo Suites and Villas”. Kedua 
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penelitian itu membahas tentang bagaimana pelayanan room service di setiap hotel 

yang dijadikan tugas akhir ini, dari kedua tugas akhir tersebut, penulis dapat 

menemukan beberapa perbandingan yaitu, pada Alila Ubud pelayanan room service 

dapat dihantarkan menggunakan kendaraan (buggy) sehingga dapat mempercepat 

proses pelayanan room service, sedangkan  pada The Cassowary Restaurant 

Sanctoo Suites pelayanan room service tidak menggunakan buggy karena kamar 

dan restaurant sudah berdekatan. Dari kedua tugas akhir tersebut adapun 

perbandingan dengan Pelayanan room service oleh Pramusaji di Standing Stones 

Restaurant The Royal Purnama yaitu pada saat pelayanan room service di Standing 

Stones Restauran tamu yang memesan room service akan dikenakan delivery carge 

sebesar Rp.80.000,00 per satu kali pemesanan, sedangan pada kedua tugas akhir 

yang dijadikan referensi itu pelayanan room service tidak dikenakan biaya 

pengiriman (free delivery). 

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk membahas tentang 

“Pelayanan room service oleh Pramusaji di Standing Stones Restaurant The Royal 

Purnama”. 

 

B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana pelayanan room service oleh pramusaji di Standing Stones 

Restaurant The Royal Purnama ? 

2. Apa saja hambatan serta solusi pada saat pelayanan room service oleh 

pramusaji di  Standing Stones Restauran The Royal Purnama ? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Pelayanan room service oleh pramusaji di Standing Stones Restaurant 

The Royal Purnama adalah sebagai berikut.  

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :  

a. Untuk menjelaskan pelayanan room service oleh pramusaji di Standing 

Stones Restaurant The Royal Purnama. 

b. Untuk mendeskripsikan hambatan serta cara mengatasi hambatan 

tersebut pada saat melakukan pelayanan room service oleh pramusaji di 

Standing Stones Restaurant The Royal Purnama. 

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :  

a. Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Program Studi 

Perhotelan Diploma III Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Mengetahui bagaimana cara pelayanan room service di The Royal 

Purnama. 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Sebagai bahan referensi untuk Jurusan Pariwisata dalam 

pembuatan tugas akhir khususnya dalam bidang Food and 

Beverage Service. 



5 

 

 
 

2) Sebagai bahan untuk menambah wawasan dan pengetahuan 

tentang Food and Beverage Service. 

c. The Royal Purnama 

1) Sebagai bahan untuk meningkatkan pelayanan kepada tamu, 

khususnya dalam penanganan room service di The Royal Purnama. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

melakukan proses pelayanan room service. 

 

D. Metode Penulisan  

Dalam penyusunan tugas akhir ini terdapat beberapa metode penulisan tugas 

akhir adalah sebagai berikut : 

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data yang digunakan penulis dalam Menyusun tugas 

akhir ini adalah : 

a. Observasi  

Metode observasi adalah teknik pengumpulan data dengan ikut serta 

memberikan pelayanan room service secara langsung dan mencatat 

semua data yang berkaitan dengan pelayanan room service di Standing 

Stones Restaurant The Royal Purnama. 

b. Wawancara  

Wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan tanya 

jawab kepada narasumber yang terkait, metode ini dilakukan dengan 

mengajukan beberapa pertanyaan kepada Food and Beverage 



6 

 

 
 

Manager, Assistant Manager, Supervisor, Pramusaji yang berkaitan 

tentang pelayanan.  

c. Studi Pustaka  

Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi 

terhadap berbagai buku literatur, buku – buku ilmiah, laporan penelitian 

dan tesis yang berkaitan denga nisi tugas akhir. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Metode analisis data yang digunakan penulis dalam menyusun tugas akhir ini 

adalah metode analisis deskritif kualitatif yaitu, teknik menganalisis, 

menggambarkan, dan meringkas hasil yang dikumpulkan berupa hasil observasi, 

wawancara, dan dokumentasi seperti rekamanan video atau gambar. Metode 

penyajian hasil yang digunakan adalah metode penyajian data formal dan informal, 

metode formal yaitu penyajian analisis data dengan menyajikan data dengan table 

dan foto. Metode informal yaitu penyajian atau penjelasan dengan menggunakan 

kata – kata biasa
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BAB V 

PENUTUP 
 
 

A. Kesimpulan 

Room service merupakan pelayanan makanan dan minuman yang disediakan 

oleh hotel untuk tamu yang ingin memesan dari kamar. Dalam layanan room 

service, tamu dapat memesan makanan dan minuman melalui telephone hotel 

dengan memilih daftar menu yang tersedia di kamar. Berdasarkan uraian 

pembahasan tentang pelayanan room service oleh pramusaji di Standing Stones 

Restauran The Royal Purnama dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Pelayanan room service di Standing Stones Restauran The Royal Purnama 

dilakukan dengan cara beberapa tahapan yaitu tahap persiapan, tahap 

pelaksanaan, dan tahap akhir.  

a. Tahap persiapan merupakan tahapan yang dilakukan sebelum jam 

operasional kerja berlangsung seperti melakukan persiapan diri sampai 

dengan persiapan peralatan dan persiapan lingkungan kerja.  

b. Tahap pelaksanaan adalah dimana pramusaji memulai melakukan 

pekerjaannya seperti melakukan pemesanan, melakukan penyiapan 

peralatan pesanan, melakukan pengiriman makanan, melakukan penataan 

pesanan, membuat bill dan mengambil peralatan-peralatan kotor (clear 

up). 

c. Tahap akhir adalah ketika pramusaji sudah selesai mengambil peralatan 

kotor ke kamar tamu hal selanjutnya yang harus dilakukan yaitu: mencuci 
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peralatan yang telah digunakan saat , memeriksa kembali jumlah dan jenis 

peralatan makan (cutleries) yang sudah terpakai, dan merapikan dan 

membersihkan area kerja. 

2. Hambatan - hambatan yang dihadapi ketika melakukan pelayanan room 

service di Standing Stones Restaurant The Royal Purnama yaitu: 

a. Kurangnya sumber daya manusia, untuk menangani hal ini yaitu pihak 

hotel harus menambah staff atau daily worker untuk menutupi kekurangan 

tenaga pada saat tamu ramai sehingga operasional dapat berjalan dengan 

lancar. 

b. Kendaraan yang digunakan untuk pelayanan room service, buggy yang 

digunakan sering sekali mati pada saat pengiriman makanan atau minuman 

ke kamar tamu, hal ini harus diatasi oleh seorang supervisor dengan cara 

menginformasikan kepada engineering bahwa buggy yang digunakan pada 

saat pelayanan room service sering mati sehingga dapat dicari penyebab 

matinya buggy sehingga dapat diperbaiki. 

c. Kesalah/pahaman antara tamu dengan pramusaji, selain menambah 

kemampuan dalam bahasa asing, untuk mengatasi hal ini tentunya seorang 

supervisor akan menempatkan staff – staff yang berpengalaman dan lebih 

banyak memahami bahasa asing sehingga kesalah/pahaman antara 

pramusaji dengan tamu tidak boleh terjadi. 
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B. Saran  

Saran yang ingin penulis sampaikan untuk mengatasi hambatan – hambatan  

yang ada pada saat melayani room service di Standing Stones Restaurant The Royal 

Purnama yaitu:  

1. Pihak hotel sebaiknya menambah staff atau daily worker untuk menutupi 

kekurangan tenaga pada saat hotel dalam keadaan ramai sehingga terdapat 

pramusaji yang stand-by untuk melayani room sevice dan operasional dapat 

berjalan dengan lancar  

2. Buggy yang sering mati sebaiknya dapat segera diperbaiki sehingga dapat 

mencegah keterlambatan pada saat pelayanan room service 

3. Kesalah/pahaman antara pramusaji dengan tamu dapat disebabkan karena 

kurangnya kemampuan dalam bahasa asing, hal ini dapat diatasi dengan cara 

menambah kemampuan dalam bahasa asing, dan sebaiknya seorang 

supervisor seharusnya menempatkan staff yang berpengalaman dan lebih 

banyak memahami bahasa asing untuk menghindari kesalah/pahaman antara 

tamu dengan pramusaji 
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