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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan industri pariwisata yang semakin pesat berkaitan erat dengan
perkembangan industri perhotelan (Keliwar, S., & Nurcahyo, A., 2015). Tak lepas
dari fakta bahwa industri perhotelan menjadi salah satu pendukung pembangunan
bidang pariwisata (Anggraini, F. D., & Ika, S., 2021). Perhotelan dan pariwisata
adalah dua industri yang tak terpisahkan. Hotel memerlukan wisatawan yang
mengunjungi obyek wisata sebagai calon tamu yang menginap dan memberi
pendapatan pada hotel (Audy, A., 2022). Dengan berbagai macam servis yang dapat
disuguhkan didalam suatu hotel seperti Departemen Kantor Depan (Front Office),
Department Food & Beverages yang akan melayani makan dan minuman para tamu
dan masih banyak department lainnya yang bisa memberikan servis terbaik didalam
suatu hotel (Andreyan, dkk., 2022).

Salah satunya adalah Hallmark Crown Hotel Malaysia yang merupakan Hotel
Bintang Empat yang berlokasi di Jalan Parameswara, Melaka City Center, 75000
Bandar Melaka, Malaysia. Di buka pada tahun 2012 yang didirikan oleh Hallmark
Group. Hallmark Crown Hotel di Melaka adalah bagian dari Hallmark Group, yang
memiliki beberapa properti di Malaysia. Grup ini memulai operasinya dengan
Hallmark Hotel Leisure di Melaka, kemudian memperluas jaringan ke Grand

Hallmark Hotel di Johor Bahru, dan Hallmark Inn Hotel di Melaka.



Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memberikan
dampak signifikan terhadap berbagai sektor industri, termasuk industri perhotelan.
Salah satu bentuk implementasi teknologi dalam dunia perhotelan adalah
pemanfaatan aplikasi online dalam menunjang efisiensi pelayanan, khususnya
dalam sistem antar pesan makanan dan minuman oleh pramusaji atau
waiter/waitress. Penggunaan aplikasi berbasis digital tidak hanya mempercepat
proses pemesanan dan pengantaran makanan, tetapi juga meminimalkan terjadinya
kesalahan komunikasi, meningkatkan akurasi pesanan, serta memperbaiki alur
kerja di lingkungan operasional hotel.

Sistem antar pesan berbasis aplikasi online yang diterapkan oleh waiter dan
waitress di Hallmark Crown Hotel Malaysia merupakan suatu bentuk pengelolaan
dan pelaksanaan layanan pemesanan makanan dan minuman yang dilakukan secara
digital, di mana staf layanan menggunakan perangkat berbasis aplikasi daring untuk
mencatat dan menyampaikan pesanan tamu secara efektif dan efisien. Dengan
diterapkannya system ini pelanggan dapat memesan makanan dari mana saja, baik
didalam maupun luar hotel secara real time. Berdasarkan telaah awal yang
dilakukan oleh penulis, sejauh ini belum ditemukan kajian ilmiah yang secara
khusus membahas tentang penanganan sistem antar pesan melalui pemanfaatan
aplikasi berbasis online. Disamping itu, penulis melihat adanya peluang untuk
mengeksplorasi lebih lanjut tentang bagaimana sistem antar pesan berbasis aplikasi
online diterapkan secara nyata dalam kegiatan operasional hotel. Oleh karena itu,

penulis tertarik untuk mengangkat topik dengan judul “Penanganan Sistem Antar



Pesan Menggunakan Aplikasi Online oleh Waiter/Waitress di Hallmark

Crown Hotel Malaysia” sebagai Tugas Akhir

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut

1. Bagaimana penanganan Sistem Antar Pesan Menggunakan Aplikasi
Online oleh Waiter dan Waitress di Hallmark Crown Hotel Malaysia?

2. Apa saja hambatan yang dihadapi Waiter/Waitress dan solusi yang
diberikan dalam menangani Sistem Antar Pesan Menggunakan Aplikasi
Online oleh Waiter dan Waitress di Hallmark Crown Hotel Malaysia?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan

dan kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Tujuan Penulisan

Tujuan dari penelitian dan penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk
menjawab pertanyaan dari rumusan masalah yang telah diuraikan yaitu:
a.  Untuk mengetahui langkah-langkah penanganan sistem antar pesan
menggunakan aplikasi online oleh waiter/waitress di Hallmark Crown

Hotel Malaysia.



Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi waiter/waitress dalam

menangani sistem antar pesan menggunakan aplikasi online serta

mengidentifikasi solusi yang telah diterapkan di Hallmark Crown Hotel

Malaysia.

Manfaat Penulisan

a.  Bagi Mahasiswa

1))

2)

3)

Tugas Akhir merupakan salah satu tugas akademis yang harus
ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma
III pada Jurusan Pariwisata Di Politeknik Negeri Bali, dan
mahasiswa diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan,
serta kemampuan dalam bidang F&B Service.

Mahasiswa diharapkan mampu memahami tren yang berkembang
pada saat ini dan untuk mendapatkan pengalaman bekerja yang
nyata di industry luar negeri.

Untuk Menumbuhkan sikap ingin tahu dan rasa tanggung jawab

didalam penyelesaian suatu bidang.

b.  Bagi Politeknik Negeri Bali

1)

Sebagai salah satu referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali
yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk
menambah ilmu pengetahuan yang sedang berkembang bagi para
pembaca kususnya dalam bidang Food and Beverage Services

dan bidang IT



2)

didalam suatu perusahaan.

Untuk menjadi tolak ukur keterampilan mahasiswa dalam
mengembangkan ide-ide melalui penulisan Tugas Akhir dan juga
dapat digunakan sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam menyusun Tugas Akhir atau buku ajar tentang F&B
Services khususnya dalam pelayanan pesan antar makanan dan

minuman berbasis online.

Bagi Hallmark Crown Hotel Malaysia

1))

2)

3)

Hallmark Crown Hotel Malaysia diharapkan dapat memperbarui
dari waktu kewaktu dan memberikan pelatihan lebih lanjut kepada
para pekerja dalam menggunakan sistem antar pesan berbasis
aplikasi online.

Untuk mendapatkan calon tenaga kerja profesional yang handal
dalam kegiatan operasional yang dapat mengikuti standar di hotel
Untuk meningkatkan kerjasama dan mempromosikan produk yang

dimiliki oleh hotel ke pihak kampus.

Metode Penulisan Tugas Akhir

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa

metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan Tugas Akhir.

Beberapa metode yaitu sebagai berikut:

Metode Observasi

Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara pengamatan



secara langsung atau tanpa mediator. Metode obeservasi ini dilakukan
dengan cara mempraktikkan dan terlibat secara langsung dalam penggunaan
sistem antar pesan berbasis aplikasi online di Hallmark Crown Hotel
Malaysia.
b.  Metode Wawancara
Wawancara adalah percakapan yang dilakukan oleh penulis atau orang
yang berharap mendapat informasi, dan informan merupakan orang yang
dianggap memiliki informasi yang penting mengenai suatu objek.
Wawancara dilakukan secara langsung dengan Restaurant Supervisor guna
memperoleh  informasi yang dibutuhkan mengenai bagaimana
mengoperasikan sistem antar pesan berbasis aplikasi online di Hallmark
Crown Hotel Malaysia.
c.  Studi Pustaka
Studi Pustaka adalah proses pengumpulan, penelaahan, dan
menganalisis semua hal yang relevan dengan topik penelitian. Kegiatan ini
mencakup pengidentifikasian teori, konsep, dan temuan-temuan dari
penelitian sebelumnya yang dapat dijadikan dasar untuk membuat rumusan
serta argumen mendukung dalam penelitian.
2.  Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Penyusunan Tugas Akhir ini digunakan dalam metode analisis
desktriptif kualitatif. Teknik analisis deskriptif kualitatif merupakan teknik

analisis deangan cara menganalisis, memamaparkan, menggambarkan serta
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merangkum berbagai kondisi, situasi dan berbagai data dari Hallmark Crown



Hotel Malaysia. Metode penyajian hasil analisis yang digunakan dalam tugas
akhir ini adalah metode formal dan informal. Dalam penyajian ini, data yang
disampaikan dengan kata-kata biasa, kata-kata yang mudah dimengerti dan
dipahami oleh pembaca, dan disertai dengan gambar untuk menjelaskan
bagaimana sistem antar pesan berbasis aplikasi online di Hallmark Crown

Hotel Malaysia.



BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan
Bedasarkan pada uraian pada Bab IV sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
penanganan sistem antar pesan menggunakan aplikasi online oleh waiter/waitress
di Hallmark Crown Hotel Malaysia terdapat beberapa tahapan yang harus dilakukan
seperti tahap persiapan, penanganan dan penutup. Disamping itu, terdapat pula
kendala yang dialami oleh waiter/waitess dalam melakukan penanyanan tersebut.
Langkah-langkah penanganan dan kendala yang dihadapi Waiter/waitress dalam
penanganan sistem antar pesan menggunakan aplikasi online oleh waiter/waitress
di Hallmark Crown Hotel Malaysia adalah sebagai berikut:
1.  Tahapan Penanganan Sistem Antar Pesan Menggunakan Aplikasi Online
Oleh Waiter/Waitress Di Hallmark Crown Hotel Malaysia
a.  Tahap Persiapan (Preparation)
Adapun persiapan yang dialakukan sebelum melakukan penanganan Tahap
persiapan Sistem Antar Pesan Menggunakan Aplikasi Online Oleh
Waiter/Waitress Di Hallmark Crown Hotel Malaysia antara lain tahap
personal grooming. Persiapan alat kerja, persiapan sstem, sinkronisasi system
dan cek kesiapan system yang akan diguanakan.
b.  Penanganan (Handling)
Tahap penanganan dimulai sejak pesanan diterima yang dianjutkan dengan

memastikan pembayaran oleh pemesan. Jika pembayaran sudah
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terkonfirmasi maka dilanjutkan dengan pengantaran pesanan sesuai dengan
metode pemesanan yang digunakan.

Tahap Penutupan (Closing)

Penanganan ini diakhiri dengan melakukan closing, Adapun hal-hal yang
dilakukan pada tahap ini adalah pengembalian alat kerja ke posisi semula agar
siap digunakan untuk shift berikutnya. logout system, pembersihan area kerja
dan diakhiri dengan evaluasi kerja.

Hambatan yang dihadapi Waiter/Waitress dalam penanganan sistem antar
pesan menggunakan aplikasi online di Hallmark Crown Hotel Malaysia
Dalam proses pelayanan menggunakan sistem antar pesan berbasis aplikasi
di Hallmark Crown Hotel Malaysia, waiter/waitress menghadapi dua jenis
hambatan, yaitu hambatan teknis dan hambatan operasional, di mana
hambatan teknis mencakup koneksi internet yang tidak stabil yang
menyebabkan keterlambatan pesanan, serta gangguan aplikasi seperti glitch
atau crash yang menghambat proses layanan, solusinya adalah pemasangan
dua provider internet dengan sistem failover, penambahan WiFi access point,
penyediaan mobile hotspot, pengembangan offline mode, perawatan rutin
aplikasi oleh tim IT, pelatihan troubleshooting untuk staf, serta penggunaan
walkie-talkie sebagai sistem komunikasi cadangan; sedangkan hambatan
operasional berupa kendala dalam aktivitas harian yang berdampak pada
kualitas layanan, solusinya adalah penerapan manajemen operasional yang
efektif untuk menjaga efisiensi kerja, kepuasan tamu, dan citra hotel secara

keseluruhan.
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B. Saran

Setelah penulis melakkan pengamatan pada saat kegiatan Praktik Kerja
Lapangan selama 6 bulan di Hallmark Crown Hotel Malaysia penulis dapat
memberikan beberapa saran untuk penanganan system agar harapannya dapat
membantu kelancaran operasional Hallmark Crown Hotel Malaysia. Adapun saran
yang dapat penulis berikan yaitu: untuk melakukan upgrade infrastructure IT secara
berkala guna mendukung stabilitas sistem. Investasi dalam server capacity yang
lebih besar dan backup system yang lebih robust akan memastikan operasional yang

smooth tanpa gangguan teknis yang dapat menghambat pelayanan.
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