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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang   

Dalam dunia perhotelan, tingkat kepuasan pelanggan merupakan tanda 

penting dari suksesnya layanan, terutama dalam sektor Makanan & Minuman 

(F&B) yang memainkan peran kunci dalam menentukan keseluruhan pengalaman 

tamu. Sektor F&B tidak hanya bertugas menyediakan amakanan dan minuman, 

melainkan juga menciptakan atmosfer dan layanan yang berdampak pada 

bagaimana tamu menilai kualitas hotel (Abdullah et al, 2023) 

Semua aspek operasional khususnya terkait produk Makanan & Minuman 

(F&B) selalu diarahkan untuk menawarkan layanan terbaik demi kepuasan para 

tamu. Fokus tidak hanya berada pada mutu fisik barang (rasa, wangi, ukuran, 

tingkat kematangan, dan penyajian), tetapi juga pada kinerja layanan yang 

diberikan oleh pelayan ( tangibles, reliability, responsiveness, empathy dan 

assurance )  (Amonius A.T, 2021). 

Kepuasan pelanggan adalah ukuran utama dari mutu pelayanan yang 

diberikan oleh setiap bagian, termasuk layanan kamar. Sebagai komponen penting 

dari Departemen Makanan dan Minuman, layanan kamar memiliki peranan krusial 

dalam menciptakan pengalaman menginap yang pribadi dan nyaman bagi 

pengunjung, terutama bagi mereka yang ingin menikmati makanan dan minuman 

tanpa harus meninggalkan ruang mereka. Oleh sebab itu, semua elemen pelayanan 

mulai dari kecepatan, akurasi pesanan, mutu makanan, hingga sikap serta 
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penampilan staff senantiasa diusahakan sebaik mungkin untuk memenuhi standar 

layanan yang unggul. Upaya ini berlandaskan pada pengertian bahwa layanan yang 

berkualitas tinggi akan berdampak langsung terhadap kepuasan pelanggan, 

kesetiaan pelanggan, serta citra hotel secara keseluruhan (Setiawan & Sayuti, 

2017). 

Hotel resort merupakan suatu penyedia jasa penginapan dan fasilitas 

pendukung lainnya yang terletak di kawasan dengan potensi wisata. Para 

pengunjung datang untuk menikmati potensi alam, rekreasi maupun beristrirahat. 

Hotel resort merupakan hotel yang terletak di daerah wisata, baik pegunungan atau 

pantai, hotel ini umumnya dimanfaatkan oleh para wisatawan yang datang untuk 

wisata atau rekreasi (Susanto, dkk, 2015).  

Padma Resort Legian merupakan salah satu hotel bintang 5 yang terkenal di 

Bali. Hotel ini berlokasi di Jl. Padma No.1, Legian, Kecamatan Kuta, Kabupaten 

Badung, Bali. Terletak di kawasan pantai Legian, lokasinya sangat strategis karena 

dekat dengan pusat kota. Dari Bandar Udara Internasional Ngurah Rai, perjalanan 

menuju hotel ini hanya memakan waktu sekitar 20 hingga 25 menit jika lalu lintas 

lancar. Di sekitar area hotel, terdapat berbagai toko yang menawarkan beragam 

suvenir, seperti pakaian, tas anyaman, dekorasi dinding, dan banyak lagi.

Sebagai salah satu hotel bintang lima di Bali, Padma Resort Legian 

menghadirkan berbagai fasilitas yang dirancang untuk memberikan pengalaman 

terbaik bagi tamu. Salah satu fasilitas unggulan yang dimiliki adalah Don Biu 

Restoran, yang dikenal dengan pelayanan kuliner premium, termasuk berbagai 

tema makan malam buffet internasional yang diselenggarakan untuk memperingati 
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momen-momen khusus, seperti perayaan Tahun Baru. Padma Resort Legian 

memiliki sejumlah departemen penting yang mendukung kelancaran operasional 

hotel. 

Salah satu departemen yang memiliki peranan penting terhadap kelancaran 

operasional sebuah hotel adalah Food and Beverage Department, yang bertugas 

dan bertanggung jawab terhadap pelayanan makanan dan minuman (Karismayani 

& Aryana, 2022). Penjualan makanan dan minuman dari Food and Beverage 

Department menjadi salah satu sumber penghasilan terbesar bagi sebuah hotel 

setelah penjualan kamar. Pada Food and Beverage Department memiliki dua sub 

departemen yaitu Food and Beverage Product dan Food and Beverage Service. 

Food and Beverage Service berperan sebagai bagian depan yang berhadapan 

langsung dengan tamu. Mulai dari pelayanan restoran, pelayanan prasmanan pada 

sebuah acara konversi dan juga pelayanan makanan minuman melalui Room 

Service. Room Service adalah salah satu pelayanan yang ditawarkan oleh Food and 

Beverage Service. Room service merupakan sistem pelayanan makanan dan 

minuman yang dihantarkan ke kamar tamu. Room service disediakan bagi tamu 

yang ini menikmati makanan dan minuman dengan suasana yang lebih tenang dan 

reflektif (Richard Komar, 2014: 309). 

Tugas Akhir yang disusun oleh Putri (2023) berjudul “Penanganan Breakfast 

In Room Dining oleh Waitress Di 360 Restaurant Anantara Uluwatu Bali Resort” 

Pada Anantara Uluwatu Bali Resort honeymoon set up terletak pada bagian 

restaurant atau outdoor. Sementara itu, dalam Honeymoon Package di Padma 

Resort Legian, penataan dilakukan di kamar tamu dengan dekorasi yang dirancang 
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secara menarik dan estetis.. ini yang menjadikannya berbeda dengan dengan hotel 

Padma Resort Legian. Tugas akhir ini memiliki persamaan topik namun memiliki 

lokasi set up yang berbeda. 

Tugas Akhir yang disusun oleh Yuliani (2024) dengan judul “Penanganan 

Honeymoon Package pada Suite Room oleh Room Attendant di Plataran Ubud Hotel 

and SPA, yang dimana perbedaan tersebut pada dekorasi Package seperti adanya 

bunga mawar, Towel art, bucket bunga mawar. adapun perbedaan antara Hotel 

Plataran Ubud dengan Padma Resort Legian yaitu pada dekorasinya seperti yang 

tersedia di Padma Resort Legian adalah bunga mawar, Towel art, Set up bathub 

dengan bunga mawar, Honeymoon cake dan balon huruf atau balon angka. 

persamaannya yaitu pada letak Set up di kamar dan juga pada complimentary yang 

diberikan seperti bunga mawar, dan Towel art. 

Keunikan Penanganan In Room Dining Honeymoon Package terletak pada 

cara melakukan set up kamar dibanding dengan penanganan in room dining 

biasanya, pada penanganan ini kamar di set up menggunakan dekorasi yang 

romantis, sehingga tamu memperoleh momen special di hari bahagianya. Selain 

itu, kepuasan tamu dalam pelayanan ini dapat meningkatkan rating hotel sehingga 

dapat menambah revenue dari hotel. Dari kedua alasan tersebut maka penulis 

tertarik mengambil judul tugas akhir “Penanganan In Room Dining Honeymoon 

Package oleh Waiter atau Waitress”.  
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan pada latar belakang, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimanakah penanganan In Room Dining Honeymoon Package oleh 

Waiter atau Waitress? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh Waiter atau Waitress dalam 

penanganan di In Room Dining di Padma Resort Legian dan solusinya? 

C. Tujuan  dan Manfaat  

1. Tujuan 

Adapun tujuan dan manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut. 

a. Untuk mengetahui penanganan In Room Dining Honeymoon Package oleh 

Waiter atau Waitress di Padma Resort Legian. 

b. Untuk mengetahui kendala yang ditemukan dalam penanganan In Room 

Dining oleh Waiter atau Waitress di Padma Resort Legian dan solusinya.  

2. Manfaat 

a. Bagi Mahasiswa  

1) Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III 

Program Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri 

Bali. 

2) Meningkatkan pemahaman dan keahlian dalam bidang pelayanan 

terutama dibidang F&B service dalam industri perhotelan 

. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan serta pembanding dalam penggarapan tugas akhir dalam 

bidang Food and Beverage service. 

2) 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 di restoran. 

c. Bagi Padma Resort Legian    

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam penyempurnaan penanganan In Room Dining Honeymoon 

Package. 

2) Sebagai bahan masukan dalam mengambil tindakan yang tepat 

berdasarkan hambatan saat penanganan In Room Dining Honeymoon 

Package.  

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Berikut merupakan metode dan Teknik pengumpulan data yang digunakan 

oleh penulis dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 
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a) Observasi  

Observasi adalah suatu proses pengamatan dan pencatatan secara sistematis 

terhadap gejala-gejala yang tampak pada objek penelitian. Teknik ini 

dilakukan untuk memperoleh gambaran yang akurat tentang kondisi yang 

sebenarnya, baik dari segi perilaku, aktivitas, maupun situasi tertentu 

(Mahendra, 2022). Metode observasi merupakan metode pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara mengamati dan melakukan langsung Waiter/ss 

(Waiter atau Waitress) berperan dalam memberikan penanganan In Room 

Dining  

Contoh nya seperti bagaimana senior menyambut dan melayani tamu 

dengan ramah dan professional, mempersiapkan area yang akan di set up 

untuk honeymoon package yang sudah sesuai dengan request dari tamu, dan 

selalu ingat untuk double check pekerjaan agar tidak adanya miskomunikasi 

antar waiter/ss dengan tamu. 

b) Wawancara  

Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

komunikasi verbal, baik secara langsung maupun tidak langsung, dengan 

tujuan untuk memperoleh informasi yang mendalam terkait permasalahan 

yang diteliti (Suryantini & Ariputra, 2022). Metode wawancara merupakan 

metode pengumpulan data dengan cara melakukan wawancara secara 

langsung dengan beberapa staf di Padma Resort Legian, terutama kepada 

para staf yang berada di Departemen Food and Beverage Service. 
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Seperti menanyakan kepada senior bagaimana cara melayani pada saat tamu 

complain dengan baik dan sopan. 

c) Studi Pustaka  

Studi pustaka adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengkaji buku, 

jurnal, artikel, dokumen, maupun sumber-sumber lain yang berkaitan 

dengan masalah penelitian (Sugiyono, 2019). Metode kepustakaan 

merupakan metode pengumpulan data dengan cara membaca buku-buku, 

dokumen tertulis, serta jurnal yang berkaitan dengan judul yang dibahas 

dalam tugas akhir ini.  

Seperti mengumpulkan artikel atau tugas akhir yang memiliki topik yang 

sama untuk dijadikan referensi tambahan 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Menurut Sugiyono (2019) 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. Dalam penelitian ini digunakan 

teknik analisis deskriptif kualitatif. Penulis menggunakan teknik deskriptif 

kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk membuat gambaran mengenai 

situasi dan kejadian-kejadian, dibuat dalam bentuk deskriptif yang terdiri dari 

narasi, gambar atau tabel. Dengan mengambil sumber data dari hasil analisis 

kualitatif, yang menjadi data utama dalam penulisan Tugas Akhir.  
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Metode deskriptif kualitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan pada 

filsafat pos positivisme digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah 

(sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrumen 

kunci teknik pengumpulan data digunakan secara triangulasi (gabungan), analisis 

data bersifat komplementer (Ghozali, 2018). 
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2. Tahap Pelaksanaan 

     Tahap pelaksanaan merupakan inti dari keseluruhan proses pelayanan, di 

mana kualitas interaksi langsung antara waiter/ss dengan tamu diuji secara 

nyata. Setelah cake dan dekorasi siap, waiter/ss membawa perlengkapan menuju 

kamar yang telah ditentukan. Perjalanan menuju kamar dilakukan dengan tenang 

dan hati-hati, menghindari guncangan agar penyajian cake tetap dalam kondisi 

prima. Setibanya di kamar, berikut tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh 

waiter/ss: 

a. Waiter/ss mengetuk pintu dan memperkenalkan diri dengan sopan. 

Prosedur awal ketika Waiter/ss sampai ke kamar tamu maka harus 

mengetuk pintu untuk memastikan tamu ada dalam ruangan atau tidak. 

Meskipun tamu tidak ada dalam ruangan Waiter/ss harus tetap mengetuk 

pintu sebanyak 3x. Ketika tamu ada dalam ruangan berikut percakapan 

yang dilakukan oleh Waiter/ss 

Waiter/ss : "Good evening, Mr. and Mrs., I’m from Room Service. I’m here 

to deliver your Honeymoon Package setup." 

Guest : "Yes, please come in. Thank you so much." 

Setelah mendapatkan izin masuk, waiter/ss dengan tenang membawa tray 

ke dalam kamar dan meletakkannya di meja. Kemudian, ia mulai menata 

seluruh elemen dekorasi, towel art diletakkan di atas tempat tidur, kelopak 

bunga ditaburkan di area ranjang dan bathtub, lilin aroma terapi dinyalakan 

di sudut ruangan, dan balon romantis diposisikan pada bagian yang mudah 

terlihat oleh tamu. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil observasi dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulkan bahwa penanganan In Room Dining Honeymoon Package oleh 

Waiter/Service Staff di Padma Resort Legian telah dilaksanakan dengan sangat baik 

dan profesional. Proses pelayanan dilakukan sesuai dengan standar operasional 

prosedur (SOP) hotel berbintang lima, yang mengutamakan kenyamanan, privasi, 

serta kepuasan tamu, khususnya pasangan yang sedang menikmati masa bulan 

madu.  

1. Penanganan In Room Dining Honeymoon Package oleh Waiter/ss di 

Padma Resort Legian. Pelayanan dilakukan melalui tahapan yang 

terstruktur dan berorientasi pada detail. Tahap persiapan diri mencakup 

mengecek grooming, kebersihan, penampilan fisik seperti bau badan, 

kebersihan kuku dan  juga  briefing sebelum melakukan pekerjaan, 

pengecekan alat dan dekorasi yang akan digunakan untuk di set up, hingga 

koordinasi lintas departemen untuk memastikan kesiapan kamar dan 

makanan. Pada tahap pelaksanaan, waiter/ss menjalankan pelayanan 

dengan komunikasi yang sopan, penataan dekorasi sesuai standar 

romantis, serta penyajian makanan yang higienis dan estetis. Tahap akhir 

ditutup dengan pembersihan area makan, konfirmasi pembayaran, serta 

ucapan perpisahan hangat yang menegaskan profesionalitas dan 
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keramahtamahan. Seluruh proses ini menunjukkan bahwa waiter/ss tidak 

hanya menjalankan tugas teknis, tetapi juga menciptakan pengalaman 

emosional yang berkesan bagi tamu. 

2. Kendala dan Solusi dalam Penanganan In Room Dining di Padma Resort 

Legian. Beberapa kendala yang dihadapi waiter/ss antara lain kurangnya 

koordinasi antar departemen (kitchen, housekeeping, room service), 

keterbatasan teknis dan stok dekorasi, serta hambatan komunikasi dengan 

tamu asing. Selain itu, saat tingkat hunian tinggi, beban kerja meningkat 

sehingga pelayanan berisiko menjadi kurang personal. Untuk mengatasi 

hal tersebut, solusi yang diterapkan antara lain penguatan sistem 

komunikasi digital internal, pemeliharaan rutin peralatan dan 

ketersediaan stok cadangan, serta pelatihan bahasa dan keterampilan 

komunikasi lintas budaya. Penyesuaian shift kerja dan penambahan staf 

saat peak season juga menjadi langkah strategis dalam menjaga kualitas 

layanan. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah diperoleh, penulis 

menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan konstruktif 

bagi pihak terkait serta penelitian di masa mendatang, yaitu: 

Manajemen hotel diharapkan dapat meningkatkan efektivitas koordinasi lintas 

departemen, khususnya antara waiter/ss, kitchen, dan housekeeping, dalam 

pelaksanaan In Room Dining Honeymoon Package. Penerapan sistem komunikasi 
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digital internal yang real-time akan membantu mengurangi keterlambatan dalam 

pelayanan. Selain itu, penting untuk mengadakan pelatihan berkala terkait 

pelayanan personal, dekorasi romantis, serta kemampuan komunikasi bahasa asing 

agar waiter/ss dapat memberikan layanan yang semakin profesional dan sesuai 

ekspektasi tamu Honeymoon.
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