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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia pariwisata merupakan salah satu bisnis yang sangat menjanjikan saat ini.
Seiring dengan mudahnya mengakses informasi melalui internet menyebabkan
perkembangan pariwisata menjadi sangat pesat. Pasalnya banyak keragaman budaya
yang dapat dijadikan sebagai daya tarik dari suatu daerah, tidak hanya budaya, tetapi
juga keindahan alam dan keramahtamahan (hospitality). Salah satu daerah yang sangat
terkenal dengan keragaman seni budaya, alamnya serta keramahtamahannya adalah
Pulau Bali. Pariwisata menjadi paru-paru kehidupan ekonomi di Bali, hal ini terbukti
dengan banyaknya masyarakat di Bali yang sumber penghasilannya adalah dengan
bekerja di dunia pariwisata.

Perkembangan pariwisata di Bali menyebabkan banyak para pebisnis dan
wirausahawan yang melakukan investasi untuk membangun usaha di bidang
pariwisata. Usaha tersebut dapat berupa jasa penginapan, produk seperti souvenir, dan
makanan khas Bali. Salah satu usaha yang paling berkembang adalah usaha jasa
penginapan. Usaha ini dapat berupa sebuah hotel, homestay, bungalow, villa dan
penginapan sejenis. Villa menjadi salah satu usaha yang mulai menjamur dan
berkembang pesat di Bali (Wahyudi & Arianty, 2023). Hal ini disebabkan oleh
banyaknya wisatawan yang berkunjung ke Bali, dan pelayanan villa menjadi kebutuhan

pokok bagi wisatawan untuk menginap.



Dalam sebuah villa umumnya mempunyai beberapa departemen untuk
menunjang kelancaran operasional dalam villa tersebut. Salah satu departemen yang
memiliki peranan penting terhadap kelancaran operasional sebuah villa adalah Food
and Beverage Department, yang bertugas dan bertanggung jawab terhadap pelayanan
makanan dan minuman (Putra & Arianty, 2023). Penjualan makanan dan minuman dari
Food and Beverage Department menjadi salah satu sumber penghasilan terbesar bagi
sebuah villa setelah penjualan kamar. Pada Food and Beverage Department memiliki
dua sub-department yaitu Food and Beverage Product dan Food and Beverage Service

(Rahma & Guntoro, 2024).

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. Pelayanan room service merupakan sistem pelayanan makanan dan minuman
yang dihantarkan ke kamar tamu (Yudistira & Astina, 2024). Pelayanan ini disediakan
bagi tamu yang ingin menikmati makanan dan minuman secara lebih privat,
diperuntukkan bagi tamu yang tidak suka dengan keramaian suasana restoran, dan juga
untuk pelayanan supper, apabila malam hari tamu merasa lapar, sedangkan keadaan
restoran sudah tutup, maka tamu dapat memesan makanan melalui pelayanan room
service (Kirana & Koeswiryono, 2024). Karena beberapa faktor tersebut, pelayanan

room service menjadi salah satu hal penting dalam sebuah villa.



Pada umumnya pelayanan room service cenderung ramai pada waktu malam
hari ketika mulai memasuki tengah malam (Hariani, 2024). Jumlah harga makanan
lebih mahal, namun pelayanan room service tetap sangat diminati oleh para tamu.
Mengingat banyaknya tamu yang melakukan pemesanan makanan dan minuman di
room service, maka kualitas dan pelayanan di room service tentunya harus diperhatikan
dengan baik demi kepuasan tamu (Suardana & Suriansyah, 2024). Oleh karena itu,
penulis tertarik melakukan penulisan terhadap pelayanan room service oleh waiter di

Zenzo Restaurant pada The Samata.

Pada penelitian sebelumnya ada beberapa topik yang menjadi inspirasi penulis
untuk mengangkat judul tugas akhir yang telah diambil yaitu oleh Dyatmika (2024)
dengan judul “Pelayanan Room Service oleh Waiter di Hotel Padma Resort Ubud” yang
kedua penulis temukan yaitu oleh Dewi (2024) dengan judul “Pelayanan Room Service
oleh Waiter/S di Hotel Seres Springs Resort and Spa”. Kedua penelitian ini membahas
tentang bagaimana pelayanan room service yang diberikan masing — masing hotel yang
dijadikan sebagai tempat melakukan penelitian tugas akhir ini, penulis juga

mengangkat permasalahan tentang pelayanan room service di The Samata Sanur.

Berdasarkan hasil perbadingan yang disampaikan oleh penulis lainnya ternyata
ada persamaan dan perbedaan dari pelayanan tersebut. Persamaannya adalah standar
operasional prosedur yang ditetapkan oleh masing — masing hotel baik hotel Padma
Resort Ubud, Seres Springs Resort and Spa, dan The Samata Sanur yang mencakup

profesionalitas staff, kebersihan, standar higienis, kemudahan dalam pemesanan, dan



personalisasi layanan dalam artian tamu diberikan kesempatan untuk request pesanan
seperti makanan bebas gluten, vegetarian, dan lainnya sesuai kebutuhan pribadi tamu.
Tahapan — tahapan pelaksanaan pelayanan room service yang dimiliki juga sama.
Namun yang menjadi perbedaan dalam pelayanan room service pada ketiga hotel
tersebut yaitu teknologi pemesanan yang digunakan dimana hotel Padma Resort Ubud
menggunakan sistem digital in room tablet dan aplikasi mobile, sedangkan pada hotel
Seres Springs Resort and Spa dan The Samata Sanur masih menggunakan telepon
kamar secara manual. Selain itu, waktu operasional room service yang berbeda, untuk
Hotel Padma Resort Ubud layanan penuh 24 jam sedangkan untuk Seres Springs Resort

and Spa dan The Samata terbatas hingga pukul 23.00 Wita.

Pelayanan room service di The Samata memiliki standar pelayanan sendiri.
Dalam hal ini penulis menjabarkan bagaimana proses pelayanan room service di The
Samata serta mengetahui kendala — kendala apa saja yang akan dihadapi oleh seorang
waiter dalam melaksanakan kegiatan pelayanan room service di The Samata.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengambil judul Tugas Akhir
“Pelayanan Room Service oleh Waiter di Zenzo Restaurant pada The Samata”. Adapun
alasan penulis mengambil penelitian ini karena penulis berhadapan langsung dengan
tamu (guest contact), selain itu penulis juga tertarik mengetahui lebih dalam terkait
pelayanan room service dan bisa membandingkan pelayanan room service di The

Samata dengan hotel lainnya.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut, rumusan masalah

dalam tugas akhir ini adalah:

1. Bagaimana pelayanan room service oleh waiter di Zenzo Restaurant pada The
Semata?
2. Apa kendala — kendala dalam pelayanan room service oleh waiter di Zenzo

Restaurant pada The Samata?

C. Tujuan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan, maka tujuan tugas akhir ini

adalah sebagai berikut:

1. Mendeskripsikan pelayanan room service oleh waiter di Zenzo Restaurant pada
The Samata.
2. Mendekripsikan kendala — kendala yang dihadapi dan solusi dalam pelayanan

room service oleh waiter di Zenzo Restaurant pada The Samata.
D. Manfaat Penulisan
Hasil tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat bagi

berbagai pihak, yaitu:

1. Bagi Mahasiswa
Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu syarat

untuk menyelesaikan program studi D3 Perhotelan (Diploma III) di Politeknik



Negeri Bali, serta sebagai segi tolak ukur penerapan materi yang sudah diperoleh
di dunia perkuliahan dengan apa yang diperoleh dari lapangan kerja terkait industri
perhotelan.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
a. Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah
referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya akan digunakan
oleh mahasiswa.
b. Sebagai bahan referensi dan evaluasi untuk menyempurnakaan ilmu yang di
dapatkan dari bangku kuliah dengan yang ada di industri.
3. Bagi Perusahaan
Hasil dari tugas akhir in1 diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
pertimbangan untuk peningkatan pelayanan waiter pada room service bagi Zenso

Restaurant di The Samata pada masa mendatang.

E. Metode Penulisan

Metode penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini terbagi atas dua metode,
yaitu:
1. Metode Pengumpulan Data
Penyusunan penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan dua metode

pengumpulan data, metode tersebut terbagi atas:



a. Observasi

Metode Observasi merupakan metode pengumpulan data dimana
penulis melakukan pengamatan secara langsung terhadap situasi atau peristiwa
yang ada di lapangan. Dalam metode ini penulis akan melakukan pengumpulan
data berdasarkan pengamatan yang disaksikan tentang pelayanan room service
di Zenzo Restaurant pada The Samata.

b. Wawancara

Metode Wawancara adalah metode pengumpulan data yang proses
memperoleh datanya dengan melakukan tanya jawab antara pewawancara
dengan responden yang diwawancarai. Metode ini sering disebut dengan
interview. Dalam hal ini penulis melakukan wawancara terhadap supervisor,
captain waiter dan staf di Zenzo Restaurant pada The Samata mengenai

pelayanan room service di hotel tersebut.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Tugas akhir ini menggunakan metode analisis kualitatif deskriptif yang data
— datanya berupa kalimat yang mendeskripsikan tentang data — data yang diperoleh
mengenai kegiatan room service berdasarkan pengamatan dan wawancara yang
dilakukan penulis. Untuk menyajikan hasil penelitian agar tersaji dengan baik,
penulis menggunakan metode kualitatif yang mendeskripsikan secara lengkap dan
runtun mengenai pelayanan room service oleh waiter di Zenzo Restaurant pada The

Samata.



A.

BAB YV
PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan pembahasan yang sudah dipaparkan mengenai Pelayanan Room

Service oleh Waiter di Zenzo Restaurant pada The Samata, dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Tahap persiapan merupakan tahapan awal yang dilakukan seorang waiter
sebelum memulai pekerjaan. Tahap persiapan dimulai dari persiapan diri dan
juga persiapan alat yang akan digunakan pada saat operasional berlangsung.
Persiapan diri meliputi kebersihan diri (personal hygiene) yang berupa
kebersihan diri seorang waiter dari ujung rambut hingga ujung kaki, kemudian
grooming yang menekankan pada kebersihan uniform yang digunakan oleh
waiter serta cara berpenampilan seorang waiter dan terakhir termasuk juga
absensi sebelum memulai pekerjaan. Persiapan peralatan meliputi semua jenis
peralatan yang akan digunakan oleh waiter dalam kegiatan operasional, mulai
dari alat untuk membawa pesanan, alat penghidangan, alat transaksi, alat
penerimaan pesanan hingga alat — alat pelengkap lainnya.

Tahap Pelaksanaan merupakan tahap operasional pelayanan room service
berlangsung. Tahap pelaksanaan dimulai dari menerima pesanan, menyiapkan
bill, menyiapkan cutleries dan napkin, mengambil dan menyiapkan pesanan

pada trolley, penghantaran pesanan, menghidangkan pesanan di dalam kamar,
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pembayaran, menawarkan bantuan kembali, farewell (magic words) dan
terakhir tahap close bill pada sistem yang menyatakan bahwa pembayaran telah
dilakukan. Kegiatan ini akan dilakukan berulang berdasarkan pesanan yang
masuk. Dalam tahapan ini diharapkan agar kegiatan berjalan dengan baik dan
lancar untuk memberikan kesan pelayanan yang memuaskan bagi tamu.

Tahap penutup (closing) merupakan tahapan terakhir yang dilakukan diakhir
kegiatan operasional ketika akan pergantian shifi dengan night shifi. Tahap
closing dimulai dengan membersihkan semua peralatan yang digunakan pada
waktu operasional dan memastikan semua alat dalam kondisi yang siap
digunakan kembali, melakukan refill cutleries, membersihkan area room
service, melakukan closing inventory mini bar, melakukan hand over dengan
night shift serta mengirim laporan kegiatan operasional pada hari itu.

. Kendala yang dihadapi oleh waiter dalam pelayanan room service di Zenzo
Restaurant pada The Samata diantaranya, pesanan yang terlambat dikirimkan
ke kamar tamu, karena /imit person incharge yang ada dan karena orderan yang
banyak. Pesanan yang tidak sesuai dengan ekspektasi tamu, yang mana ini
terjadi karena perbedaan experience tamu itu sendiri dan terkadang pesanan
yang belum sesuai dengan standar. Komunikasi yang kurang efektif yang
menyebabkan pelayanan kurang optimal, serta kendala pembayaran
menggunakan mesin yang bisa saja bermasalah akibat dari mesin itu sendiri

atau gangguan koneksi.
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5. Solusi untuk kendala — kendala yang dihadapi oleh waiter dalam pelayanan
room service di Zenzo Restaurant pada The Samata diantaranya, lebih
meningkatkan efisiensi waktu dalam bekerja, dan meningkatkan kemampuan
tenaga kerja tentang product knowledge agar tidak terjadi keterlambatan
pengantaran pesanan tamu. Beberapa section perlu diberikan pelatihan tentang
standar menu dan pelayanan yang seharusnya diberikan kepada tamu. Pelatihan
ini bertujuan untuk dapat meningkatkan kemampuan tenaga kerja agar lebih
menguasai tentang produk yang dimiliki. Pelatihan ini juga sekiranya dapat
diberikan kepada seluruh tenaga kerja termasuk trainee. Apabila hal ini dapat
tercapai maka operasional room service akan menjadi salah satu pengalaman
pelayanan yang memuaskan bagi tamu selama menginap di Villa The Samata.
Selain itu, memaksimalkan komunikasi antara operator dan team room service,

dengan difasilitasi sebuah group whatsapp.

B. Saran

Saran yang dapat penulis sampaikan agar pelayanan room service di Zenzo
Restaurant pada The Samata lebih baik lagi adalah lebih meningkatkan efisiensi waktu
dalam bekerja, dan meningkatkan kemampuan tenaga kerja tentang product knowledge
agar tidak terjadi keterlambatan pengantaran pesanan tamu. Berdasarkan pengamatan
penulis, beberapa section perlu diberikan pelatithan tentang standar menu dan
pelayanan yang seharusnya diberikan kepada tamu. Pelatihan ini bertujuan untuk dapat

meningkatkan kemampuan tenaga kerja agar lebih menguasai tentang produk yang
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dimiliki. Pelatihan ini juga sekiranya dapat diberikan kepada seluruh tenaga kerja
termasuk trainee. Apabila hal ini dapat tercapai maka operasional room service akan
menjadi salah satu pengalaman pelayanan yang memuaskan bagi tamu selama
menginap di Villa The Samata.

Saran kedua yaitu tentang memaksimalkan komunikasi antara operator dan
team room service, dengan difasilitasi sebuah group whatsapp. Team operator dengan
room service hanya berkomunikasi dengan telepon dan walkie talkie, maka dari itu,
pembuatan group whatsapp yang mengikutsertakan trainee sangat dibutuhkan agar
semua anggota team mengetahui informasi yang berkaitan dengan pelayanan room
service. Selain itu, perlu ditekankan tentang double check terhadap suatu informasi

untuk menghindari kesalahan penerimaan dan penyampaian informasi.
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