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lain seperti restoran, ruang pertemuan, fasilitas rekreasi, hingga pelayanan

makanan dan minuman yang berkualitas. Keberadaan hotel menjadi bagian

dariupayamemenuhikebutuhanwisatawanmaupunpelakuperjalananbisnis

akan kenyamanan, keamanan, dan pelayanan yang profesional.

Di dalam operasional hotel, terdapat berbagai departemen yang saling

mendukung untuk memberikan pelayanan terbaik kepada tamu. Beberapa

departemen utama yang ada di hotel antara lain Front Office Department,

yangberfungsisebagaipusatpenerimaandanpelayanantamu;Housekeeping

Department, yang bertanggung jawab menjaga kebersihan serta kerapian

kamardanareapublik;sertaFoodandBeverageDepartment,yang

BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel merupakan salah satu industri jasa yang berperan penting dalam

mendukung sektor pariwisata dan perhotelan. Sebagai tempat yang

menyediakan akomodasi, hotel tidak hanya memberikan fasilitas kamar untuk

menginap, tetapi juga melengkapi pelayanannya dengan sarana penunjang

menangani seluruh kebutuhan makanan dan minuman. Masing-masing

departemen memiliki peran penting dan saling berhubungan satu sama lain

agar operasional hotel berjalan dengan baik.
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datang untuk menikmati sajian restoran atau menghadiri acara tertentu.

Profesionalisme, kecepatan, serta keramahan staf dalam memberikan

pelayanan menjadi kunci keberhasilan departemen ini.

Pada umumnya, hotel menyediakan restoran dan layanan in room

dining untuk memenuhi kebutuhan konsumsi tamu. Restoran hotel biasanya

menyajikan berbagai menu, mulai dari makanan khas lokal hingga

internasional, dengan konsep pelayanan yang bervariasi seperti buffet, à la

carte, atau fine dining. Di sisi lain, in room dining merupakan salah satu

fasilitas unggulan hotel berbintang yang memungkinkan tamu menikmati

hidanganlangsungdikamar.Layananiniditujukanuntukmemberikan

kenyamanan,privasi,sertafleksibilitaswaktubagitamutanpaharusturunke

Salah satu departemen yang memiliki kontribusi besar dalam kepuasan

tamu adalah Food and Beverage (F&B) Department. Departemen ini bertugas

menyediakan makanan dan minuman sesuai standar kualitas yang telah

ditentukan. Selain itu, F&B Department juga menjadi salah satu sumber

pendapatan terbesar hotel karena layanan makanan dan minuman tidak hanya

diperuntukkan bagi tamu yang menginap, tetapi juga bagi tamu luar yang

restoran.

Pelayanan in room dining dijalankan oleh waiter atau room service staff

yang memiliki keterampilan khusus dalammelayani tamu.Waiter tidak hanya

bertugas mengantarkan pesanan makanan dan minuman ke kamar tamu, tetapi

juga memastikan penyajian sesuai standar, menjaga kebersihan serta estetika

peralatan, dan memberikan pelayanan dengan sikap yang sopan dan ramah.
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pariwisatamulai dari souvenir, jasa guiding, water sports dan hotel.Tidak

heranlagikalaudiBali,kawasanini termasukkedalam kawasanelite yang mana

dari segi pengamanannyasangat ketat selama 24 jam. Kawasan ini sendiri

baru berganti nama dari yang awalnya BTDC (Bali Tourism Development

Corporation) resmi pada tanggal 16 Mei 2014 berganti menjadi

ITDC(IndonesiaTourismDevelopmentCorporation).Kawasanini terkenal

sebagai kawasanyangsudah seringdigunakanuntukmenggelar acara-acara

berskala internasional maupun nasionalseperti KTT G20, dan KTT AIS

FORUMdsb.ITDC jugaterkenaldengan akomodasihotel-hotel

maupunresortbahkanmemilikiconventioncenterberbintang5denganchain

internasionalsemuaadadikawasanini.TidakheranlagikalaudiBali,kawasan

Dengan demikian, peran waiter dalam pelayanan in room dining sangat

penting untuk menciptakan pengalaman berkesan bagi tamu serta

meningkatkan citra profesional hotel secara keseluruhan.

Nusa Dua merupakan salah satu wilayah tepatnya berada di

Kabupaten Badung, Kecamatan Kuta Selatan yang bila dilihat secara

seksama bahwa hampir 100% masyarakatnya berkarir di bidang

ini termasuk ke dalam kawasan elite yang mana dari segi pengamanannya

sangat ketat selama 24 jam. Kawasan ini sendiri baru berganti nama dari yang

awalnya BTDC (Bali Tourism Development Corporation) resmi pada

tanggal 16 Mei 2014 berganti menjadi ITDC (Indonesia Tourism Development

Corporation). Kawasan ini terkenal sebagai kawasan yang sudah sering

digunakan untuk menggelar acara berskala internasional maupun nasional
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ITDC(IndonesiaTourism Development Corporation).Conventionmemiliki

nuansayangberbeda,dibangununikdandipadudenganornamenklasikkhas bali.

Bali

NusaDuaConventionCentermemiliki2unit gedung yangteridiridari

BNDCC1danBNDCC2 disetiapgedung memilkibeberapa ruangan untuk

penyelenggaraaneventbaikeventberskala kecil atau pun berskala besar.

Dalam penyeleggaraaneventdibutuhkan tenaga atau tim yang ahli di

bidangnya baik pada waktuset-up, service,da pembongkaran yang disebut

denganBanquet Service.

TugasAkhirolehIPutuAgusShanesSbastianTahun2024yang

berjudul“PelayananKerjaWaiters/WaitressesdiKunyitRestaurantBali

seperti KTT G20, dan KTT AIS dsb. Salah satu convention center bintang 5

yang ada di kawasan ITDC adalah Bali Nusa Dua Convention Center sendiri

berdiri sejak tahun 2011 yang berada dibawah perusahaan PT. Dyandra Media

Internasional, Tbk atau dikenal juga dengan Dyandra & co. Bali Nusa Dua

Convention Center merupakan convention bintang 5 yang menawarkan

tempat pertemuan yang mewah dengan lokasi yang sangat strategis dikawasan

Nusa Dua Hotel” membahas proses pelayanan secara umum yang dilakukan

oleh waiters/waitresses di Kunyit Restaurant mencakup seluruh waktu

layanan, mulai dari breakfast, lunch, dinner, hingga room service, dengan

penekanan pada urutan pekerjaan dan prosedur sequence of service di

berbagai shift.

Sementara itu, Tugas ini berjudul “Pelayanan In Room Dining oleh
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pasca-layanan.

Pelayanan waiter dalam melayanitamu memiliki peranan yang sangat

penting karena melibatkan sikap ramah, profesional, serta kemampuan

beradaptasi dengan kebutuhan tamu secara langsung. Berdasarkan latar

belakangtersebut,penulistertarikmengangkatjudul“PelayananInRoom

DiningolehWaiterdiBali Nusa DuaHotel”sebagaifokuspembahasan.

RumusanMasalah

Berdasarkanuraianlatarbelakangdiatasmakayangmenjadirumusanperma

salahanyangakandibahasdalamTugasAkhiriniadalah

Waiter di Bali Nusa Dua Hotel” lebih menekankan secara khusus pada

pelayanan in room dining yang dijalankan selama 24 jam penuh.

Pelaksanannya dibagi ke dalam tahapan persiapan, pelaksanaan, dan tahap

akhir, serta memberikan penjelasan teknis yang lebih rinci mengenai

persiapan diri dan operasional, penerimaan pesanan, koordinasi dengan

dapur, penggunaan sistem POS dan aplikasiWi-Q, hingga evaluasi pelayanan

sebagai berikut :

1. Bagaimana Pelayanan In-Room Dining oleh waiter di Bali Nusa Dua

Hotel?

2. Apa saja kendala yang di hadapi oleh waiter dalam Pelayanan In-Room

Dining di Bali Nusa Dua Hotel?
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2.

C. TujuandanManfaatPenulisanTugasAkhir

Berdasarkan rumusanmasalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan

dan kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut :

1.

Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk menjawab

pertanyaan dari rumusan masalah yang telah diuraikan yaitu:

mahasiswa diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan,

serta kemampuan dalam bidang In Room Dining Service.

2) Mahasiswa diharapkan mampu memahami tentang bagimana

Pelayanan In Room Dining yang benar oleh waiter di Bali Nusa Dua

Hotel

3) Untuk menumbuhkan sikap tanggung jawab, disiplin, mandiri dan

a. UntukmengetahuibagaimanaPelayananIn-RoomDiningolehwaiter

diBaliNusaDuaHotel.

b. Untukmengetahuiapa sajakendalaatauhambatanwaiterdalam

melaksanakan pelayananIn Room Diningdi Bali Nusa Dua Hotel.

ManfaatPenulisan

Kegunaanpenulisaniniantaralain:

a. BagiMahasiswa

1) TugasAkhirmerupakansalahsatusyaratakademisyangharus

ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma

IIIpadaJurusanPariwisataDiPoliteknikNegeriBali,dan

TujuanPenulisan
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inisiatif.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai 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 In Room Dining Service.

c.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa

metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian

Tugas Akhir. Beberapa metode yaitu sebagai berikut :

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a. Metode Observasi

2)Untuk mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan

ide- ide melalui penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi

bagimahasiswamaupundosenpengajardalammenyusunTugas

Akhiratau bukuajar tentangInRoomDiningService.

BagiResort&VillasNusaDuaHotel

1) Diharapkan dapat mengambil tindakan yang sesuai dalam

menangani hambatan-hambatan yang dialami

olehwaiterdanwaitress.

2) TugasAkhirinidiharapkanbisamenjadibahanreferensitambahan

bagipihakhotel.
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StaffatauAsst. Manager In Room Dining – F&B Serviceterkait

dengan SOP (Standard Operasional Prosedur) dalamIn Room

Diningdi Bali Nusa Hotel.

c.StudiKepustakaan.

Mengumpulkan data dari perpustakaan dengan cara

membaca buku untuk mendapatkan infomasi yang berkaitan

dengan hotel. Mengumpulkan data dengan cara membaca dan

mencaridisumberkaryakaryailmiahterkaitdenganPelayananIn

Room Dining

2.MetodedanTeknikAnalisisData

DimanaMetodeanalisisyangdigunakanpadapenulisan

Melakukan pengumpulan data dengan cara mengamati dan

mencatat setiap gejala yang terjadi guna memperoleh data

mengenai Pelayanan In Room Dining

b. Metode Wawancara

Melakukan wawancara atau berkomunikasi langsung dengan

laporan ini menggunakan metode analisis deskriptif yaitu jenis

pengolahan data yang ditujukan untuk mengetahui kondisi yang

terjadi di lapangan saat ini mengenai proses Pelayanan In Room

Dining di Bali Nusa Dua Hotel. Teknik analisis data yang digunakan

adalah deskriptif kualitatif yaitu analisis deskriptif, metode

menganalisis, menggambarkan, meringkas berbagai kondisi dan
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mudah dimengertidan dipahami oleh pembaca, dan disertaidengan

gambaruntukmenjelaskanbagaimanapelayananInRoomDiningdi

Bali Nusa Dua Hotel.

menguraikan data secara detail dan disesuaikan dengan pihak yang

kompeten.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

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



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Bedasarkan pembahasan mengenai Pelayanan In Room Dining di

Bali Nusa Dua Hotel penulis dapat menyimpulkan bahwa

1. Pelayanan In Room Dining di Bali Nusa Dua Hotel

a. Tahap Persiapan

Pada tahap persiapan, waiter memastikan seluruh peralatan

dan perlengkapan In Room Dining tersedia dengan baik, mulai dari

pengecekan tray, trolley, peralatan makan, amenities pack, hingga

kesiapan diri seperti grooming dan briefing singkat. Persiapan

yang matang menjadi kunci utama untuk menjamin pelayanan

yang rapi, cepat, dan sesuai standar.

b. Tahap Pelaksanaan

Pada tahap pelaksanaan, waiter menerima pesanan melalui

sistem POS atau aplikasi Wi-Q, mencatat dengan teliti, kemudian

melakukan koordinasi dengan kitchen dan bar. Selanjutnya, waiter

mengantarkan makanan dengan peralatan lengkap, menata meja

sesuai permintaan tamu, membuka food cover dengan elegan,

menjelaskan menu yang disajikan, serta memastikan kepuasan

tamu sebelum meninggalkan kamar.

50
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c. Tahap Akhir

Pada tahap akhir, waiter melakukan finishing touch dengan

menanyakan kepuasan tamu, menyerahkan bill, serta

menjadwalkan pengambilan trolley dan peralatan kotor. Waiter

juga melakukan follow up service melalui telepon 15–20 menit

setelah pelayanan, untuk memastikan makanan dan layanan sesuai

harapan, serta menangani keluhan bila ada.

2.​

Untuk mengatasi kendala tersebut, diperlukan solusi berupa

peningkatan koordinasi antar departemen dengan sistem komunikasi

yang lebih efektif, penyediaan backup system manual bila terjadi

gangguan aplikasi, serta penerapan prosedur repeat order untuk

meminimalisir kesalahan pesanan. Hotel juga perlu menambah jumlah

KendaladanSolusi

DalamoperasionalpelayananInRoomDining,waitermenghadapi

berbagai kendala yang dapat memengaruhi kelancaran pelayanan,

diantaranya keterlambatanpengantaran makananakibat

koordinasiyangkurang optimal dan keterbatasan peralatan, gangguan

sistem pemesanan digital yang menyebabkan pesanan tidak terbaca

dengan jelas, hingga ketidaksesuaian pesanan karena miskomunikasi

antara

tamu,ordertaker,dandapur.Selainitu,keterbatasanperalatanmakan

danamenitiespack,hambatankomunikasidengantamuasing,kondisi

cuaca,sertatingginyabebankerjapadamusimramaijugamenjadi

tantanganyangseringmuncul.
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peralatan standar, membuat checklist persediaan setiap shift,

memberikan pelatihan bahasa asing dan komunikasi kepada waiter,

serta menambah tenaga kerja tambahan saat high season. Dengan

penerapan solusi tersebut, diharapkan kualitas pelayanan In Room

Dining tetap terjaga dan kepuasan tamu dapat meningkat.

B. Saran

Untuk mengatasi berbagai kendala yang dihadapi dalam pelayanan In

Room Dining di Bali Nusa Dua Hotel, diperlukan sejumlah langkah strategis

yang dapat diterapkan secara berkelanjutan. Pertama, untuk mengatasi

keterlambatan dalam pengantaran makanan, pihak hotel perlu meningkatkan

koordinasi antara tim dapur dan waiter. Hal ini dapat dilakukan melalui

briefing rutin setiap pergantian shift serta penerapan sistem komunikasi

digital seperti Kitchen Display System (KDS) yang dapat mempercepat alur

informasi pesanan. Selain itu, penambahan jumlah peralatan operasional

seperti tray, trolley, hot box, dan food cover juga sangat diperlukan agar

tidak terjadi keterbatasan alat saat volume pesanan tinggi. Kedua, guna

menghindari gangguan teknis pada sistem pemesanan digital melalui

aplikasi Wi-Q, manajemen hotel perlu melakukan pemeliharaan sistem

secara rutin dan memastikan jaringan internet dalam kondisi stabil. Tim

teknologi informasi (TI) juga harus siaga menangani gangguan yang muncul

secara cepat.
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Selanjutnya, untuk mengurangi kesalahan pemesanan atau

ketidaksesuaian antara makanan yang dipesan dengan yang disajikan,

diperlukan pelatihan ulang bagi order taker dan waiter mengenai pentingnya

mencatat secara akurat dan menyampaikan permintaan khusus dari tamu

dengan jelas kepada pihak dapur. SOP pemesanan juga perlu diperbarui agar

lebih detail, termasuk adanya sistem verifikasi ulang sebelum makanan

diproses. Kendala lain yang sering terjadi adalah kurangnya ketersediaan

peralatan dan amenities pack. Untuk mengatasi hal ini, staf harus

menerapkan sistem checklist harian sebelum memulai shift kerja, dan

supervisor harus melakukan pengecekan ulang untuk memastikan semua

kebutuhan operasional telah lengkap dan siap digunakan.

Dalam hal komunikasi, terutama dengan tamu asing, perlu dilakukan

pelatihan berkala mengenai kemampuan berbahasa asing, khususnya Bahasa

Inggris. Penggunaan skrip layanan standar dalam bahasa asing juga dapat

membantu memperlancar komunikasi dan menghindari miskomunikasi.

Selain itu, untuk mengurangi kelelahan staf pada saat musim ramai (high

season), manajemen hotel sebaiknya melakukan penjadwalan kerja yang

lebih proporsional dan mempertimbangkan penambahan tenaga kerja

cadangan atau daily worker guna menjaga kualitas pelayanan. Proses serah

terima shift juga perlu distandarkan dengan menggunakan formulir laporan

harian yang mencakup data pesanan, kendala, kondisi outlet, serta catatan

keluhan tamu, sehingga pergantian staf dapat berlangsung dengan lancar

tanpa kehilangan informasi penting.
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Untuk mengatasi kelelahan staf akibat beban kerja tinggi saat high

season dan kurangnya tenaga kerja di shift malam, manajemen dapat

melakukan penyesuaian jadwal dengan sistem rotasi shift dan istirahat

terjadwal, merekrut tenaga kerja tambahan seperti part-time atau magang,

serta mengoptimalkan teknologi seperti sistem POS untuk pencatatan

pesanan agar tidak mengandalkan ingatan. Pelatihan staf tentang

manajemen prioritas dan komunikasi efektif juga penting, termasuk

pembagian tugas yang jelas seperti penggunaan runner untuk pengantaran

makanan. Interupsi dari tamu dapat diminimalkan dengan sistem

komunikasi internal yang efisien, sementara dukungan berupa apresiasi dan

perhatian terhadap kesejahteraan staf membantu menjaga semangat kerja

dan kualitas layanan.

Terakhir, penting bagi hotel untuk menyediakan fitur umpan balik

digital langsung melalui aplikasi pemesanan, agar tamu dapat memberikan

penilaian terhadap layanan yang telah diterima. Umpan balik ini akan

menjadi data penting untuk evaluasi dan peningkatan layanan yang

berkesinambungan. Dengan menerapkan saran-saran ini secara konsisten,

diharapkan kualitas layanan In Room Dining di Bali Nusa Dua Hotel dapat

semakin optimal dan mampu meningkatkan kepuasan serta loyalitas tamu.

.
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