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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Komune Resort & Beach Club Bali adalah sebuah resort mewah di tepi
Pantai Keramas yang menawarkan pengalaman menginap yang luar biasa yang
memiliki pemandangan pantai dan taman di setiap kamarnya. Hotel ini memiliki
beberapa departemen yang memiliki peran dalam menunjang operasional hotel
yaitu Front Office Department, Housekeeping Department, Human Resource
Department, Sales and Marketing Department, Finance Department, Engineering
Department, Accounting Department, Security Department, hingga Food and
Beverage Department.

Food and Beverage Department di Komune Resort & Beach Club Bali dibagi
menjadi dua divisi yaitu food and beverage product dan food and beverage service.
Kedua divisi tersebut bertugas untuk memenuhi kebutuhan makanan dan minuman
bagi tamu. Room service merupakan salah satu pelayanan yang diberikan pada
divisi food and beverage service di Komune Resort & Beach Club Bali. Pelayanan
ini diberikan kepada tamu yang menginap dengan cara tamu memesan makanan
dan minuman melalui telepon, kemudian pramusaji akan mengantarkan langsung
ke kamar dengan menggunakan keranjang dari rotan yang diletakkan di atas
gueridon trolley. Tamu dapat memesan layanan room service dari pukul 06.00
sampai dengan 23.00 melalui telepon. Pelayanan ini biasanya dipesan oleh tamu
yang ingin menikmati makanan dan minuman secara private di dalam kamar tanpa

terganggu oleh keberadaan orang lain. Hal yang membedakan pelayanan room



service dengan pelayanan di restoran adalah tamu dapat mendapat pelayanan
pribadi, sehingga membuat tamu lebih nyaman baik dalam memesan maupun
menikmati makanan. Komune Resort & Beach Club Bali menggunakan pelayanan
complete menu yaitu tamu dapat memesan makanan dan minuman sesuai dengan
menu yang tertera di kamar, mulai dari breakfast, lunch maupun dinner. Menu yang
disediakan untuk room service antara lain Indonesian food, western food, dan
healthy food. Makanan yang sering dipesan tamu yaitu two egg your way 95, breaky
burrito 95, savory mince, chicken fold, nasi goreng, burger, pizza dan salad.
Pengantaran room service tidak dikenakan biaya tambahan kepada tamu, sehingga
tamu dapat memesan dalam jumlah yang banyak dan berulang kali. Pramusaji yang
bertugas pada pelayanan room service memiliki peran yang penting untuk menjaga
kualitas pengantaran makanan dan minuman tetap terjaga dengan baik. Pelayanan
room service di Komune Resort & Beach Club Bali saat ini sudah cukup baik akan
tetapi masih terdapat kendala lain yang menyebabkan pelayanan room service
terlambat. Posisi restoran dan lokasi kamar memiliki jarak yang cukup jauh,
sehingga tamu terkadang komplain karena terlalu lama menunggu Makanan dan
terkadang makanan sudah dingin pada saat disajikan ke tamu. Hal inilah yang
menjadi tantangan bagi pramusaji untuk memberikan pelayanan yang terbaik agar
dapat memberikan kepuasan kepada tamu di Komune Resort & Beach Club.
Adapun tugas akhir yang telah dilakukan sebelumnya terkait dengan
pelayanan room service yaitu berjudul “Pelayanan Room Service oleh
Waiter//Waitress di Alila Ubud Hotel” membahas mengenai pelayanan room

service yang dilakukan oleh waiter/waitress melalui pemesanan lewat telepon yang



tersedia dari jam 07.00 sampai 11 malam (Sari, 2024). Tugas akhir berikutnya yang
berjudul “Penanganan Room Service oleh Waiter di Seleriana Restaurant The Kana
Kuta Hotel” yang membahas tentang pelayanan room service yang dilakukan oleh
waiter yang menggunakan konsep international room service yang berarti
restaurant ini menyediakan room service 24 jam yang dilayani langsung oleh food
and beverage service (Andari, 2023). Kedua tugas akhir tersebut membahas tentang
pelayanan pengantaran makanan dan minuman ke kamar tamu yang dilakukan oleh
waiter/pramusaji yang pemesanannya dilakukan lewat telepon.

Permasalahan dan solusi yang dibahas dalam kedua tugas akhir tersebut
berbeda dengan permasalahan yang terjadi di Komune Resort Beach & Club,
permasalahan yang terjadi pada tugas akhir yang berjudul “Pelayanan Room Service
oleh Waiter//Waitress di Alila Ubud Hotel” (Sari,2024) yaitu kurangnya sumber
daya manusia, keterlambatan dalam mengantarkan makanan tamu serta kurangnya
fasilitas dalam menerima pesanan tamu dan pengantaran makanan kepada tamu,
kemudian permasalahan yang terjadi pada tugas akhir yang berjudul “Penanganan
Room Service oleh Waiter di Seleriana Restaurant The Kana Kuta Hotel” (Andari,
2023) yaitu kurangnya staff di dalam pelayanan room service dan kurangnya
kemampuan staff dalam berkomunikasi dengan bahasa inggris sedangkan
permasalahan yang terjadi pada pelayanan room service di Komune Resort & Beach
Club adalah terbatasnya jumlah staff yang in charge sehingga menyebabkan
keterlambatan dalam pengantaran pesanan tamu, kesalahan dalam pencatatan
pesanan tamu dan adanya kendala koneksi atau kesalahan sistem pada sistem

pembayaran mesin EDC.



Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk
membuat tugas akhir dengan judul “Pelayanan Room Service oleh Pramusaji di

Komune Resort & Beach Club Bali”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut, rumusan masalah
dalam tugas akhir ini adalah:
1. Bagaimana pelayanan room service oleh pramusaji di Komune Resort & Beach
Club?
2. Apa kendala yang dihadapi dalam pelayanan room service oleh pramusaji di

Komune Resort & Beach Club dan solusinya?

C. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Mendeskripsikan pelayanan room service oleh pramusaji di Komune Resort
& Beach Club.

2. Mendeskripsikan kendala yang dihadapi dalam pelayanan room service oleh

pramusaji di Komune Resort & Beach Club dan solusi untuk mengatasinya.

D. Manfaat Penulisan
Manfaat penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Mahasiswa

a. Sebagai salah satu syarat akademis untuk menyelesaikan Program Studi



DIII Perhotelan, Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

b. Sebagai segi tolak ukur penerapan materi yang sudah diperoleh di dunia
perkuliahan dengan yang diperoleh dari lapangan kerja terkait industri
perhotelan.

2.  Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan untuk
menambah referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
akan digunakan oleh mahasiswa sebagai bahan referensi dan evaluasi untuk
menyempurnakan ilmu yang didapatkan dari bangku kuliah dengan yang
ada di industri.
3.  Bagi Perusahaan
Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan
dan pertimbangan untuk peningkatan pelayanan pramusaji pada room

service bagi Komune Resort & Beach Club pada masa mendatang.

E. Metode Penulisan

Metode penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini sebagai berikut:
1. Metode Pengumpulan Data
Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan tiga metode
pengumpulan data sebagai berikut:
a. Metode Observasi
Metode Observasi merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara pengamatan secara langsung terhadap situasi atau

peristiwa yang ada di lapangan. Dalam metode ini penulis akan melakukan



pengumpulan data berdasarkan pengamatan tentang cara pelayanan room
service oleh pramusaji di Komune Resort & Beach Club.
b. Wawancara
Metode Wawancara adalah metode pengumpulan data yang proses
memperoleh datanya dengan melakukan tanya jawab antara pewawancara
dengan responden/narasumber. Metode ini sering disebut dengan
interview. Dalam hal ini penulis melakukan wawancara terhadap
supervisor restaurant, captain waiter dan staf di Komune Resort & Beach
Club.
c. Studi Pustaka
Studi pustaka yang digunakan dilakukan dengan cara membaca
dan mengutip referensi seperti buku, jurnal dan artikel yang berkaitan
dengan pelayanan room service.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Tugas akhir ini menggunakan metode kualitatif deskriptif yaitu
mendeskripsikan data-data yang diperoleh mengenai kegiatan room
service berdasarkan pengamatan dan wawancara yang dilakukan penulis
secara lengkap dan runtut mengenai pelayanan room service oleh

Pramusaji di Komune Resort & Beach Club.
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BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan yang sudah dipaparkan mengenai pelayanan room
service oleh pramusaji di Komune Resort & Beach Club, 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.

2. 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,pembayaran, menawarkan bantuan kembali, farewell (magic words) dan

terakhir tahap close bill pada sistem yang menyatakan bahwa pembayaran telah
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dilakukan.

3. Tahap penutup (closing) merupakan tahapan terakhir yang dilakukan diakhir
kegiatan operasional ketika akan pergantian shift dengan night shift. 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.

4. Kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan room service oleh
Pramusaji di Komune Resort & Beach Club diantaranya, pesanan yang
terlambat dikirimkan ke kamar tamu, karena limit person incharge yang ada
dan karena orderan yang banyak. Pesanan yang tidak sesuai dengan order, serta
kendala pembayaran menggunakan mesin yang bisa saja bermasalah akibat

dari mesin itu sendiri atau gangguan koneksi.

5. Solusi untuk kendala—kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan
room service diantaranya meminta maaf kepada tamu atas keterlambatan
pengantaran pesanan tamu. Membuatkan kembali pesanan yang sebelumnya
tidak seusai dengan yang tamu order. Dalam kendala proses pembayaran
menawarkan alternatif seperti pembayaran cash atau transfer ke tekening
restoran.

B. Saran

Saran yang dapat penulis sampaikan agar pelayanan room service dapat
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berjalan lebih baik lagi adalah pramusaji lebih meningkatkan efisiensi waktu dan
ketelitian dalam bekerja serta meningkatkan kemampuan tenaga kerja tentang
product knowledge lagi agar tidak terjadi keterlambatan pengantaran pesanan tamu
dan kesalahan pesanan tamu. Selain itu, pihak restoran dapat menambahkan mesin
EDC selain bank yang sudah dimiliki. Sehingga ketika salah satu terdapat error system,
bisa menggunakan mesin yang lain sehingga tidak menghambat proses pembayaran
oleh tamu. Pihak hotel juga perlu mengadakan pelatihan maupun evlauasi kerja 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 Komune Beach & Bali Club.
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