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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki beragam
budaya,adatistiadat,norma dan agama. Selain itu,indonesia juga terkenal dengan
pariwisata yang terus berkembang di setiap tahunnya. Pariwisata itu sendiri
mencangkup berbagai hal yang termasuk di dalamnya yaitu keindahan alam,
beragam budaya dan tradisi yang masih dilestarikan dan terjaga sampai saat ini.
Indonesia adalahsalah satu wilayah yang paling banyak dikunjungi oleh

wisatawan domenstik maupun wisatawan internasionalyaitu Provinsi Bali.

Bali merupakan daerah wisata terfavorit untuk berlibur maupun melakukan
kegiatan wisata lainnya. Pulau Bali dikenal sebagai tempat wisata yang
menawarkan berbagai objek wisata kepada para wisatawan, seperti wisata budaya,
wisata alam, maupun wisata kuliner. Bukan hanya itu, Bali juga terkenal akan
keramah-tamahan masyarakat serta adat istiadatnya. oleh sebab itu Pulau Bali
banyak dikunjungi oleh wisatawan. Pulau Bali terdiri dari beberapa Kabupaten
yaitu Buleleng, Tabanan, Jembrana, Karangasem, Badung, Bangli, Gianyar,
Klungkung dan Denpasar. Industri pariwisata mempunyai peranan yang cukup
penting dalam memberikan kesempatan pada munculnya berbagai sektor formal

dalam kaitanya dengan terbukanya peluang kerja bagi mereka yang memiliki skill



dan pengetahuan yang memadai untuk masuk pada sektor formal seperti pada

sektor perhotelan yang membutuhkan pelayanan maksimal.

Hotel adalah salah satu bagian yang paling penting dari akomodasi apabila
ingin menjalankan kegiatan pariwisata. Hotel merupakan akomodasi yang
meyediakan jasa pelayanan menginap bagi para wisatawan. didalam hotel juga
tersedia restoran yang menyediakan pelayanan makanan dan minuman kepada
wisatawan pada bagian Food and BeverageService.Salah satu hotel bintang lima
yang terdapat di kawasan Bali Selatan yaitu Four Seasons Resort Bali At Jimbaran
Bay. Hotel ini berlokasi di daerah Jimbaran, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten
Badung, Bali. Four Seasons Resort Bali memiliki 147 kamar dan 10 Residence,
dan di dukung dengan berbagai fasilitas yang diperlukan oleh tamu selama
menginap.

Four Seasons Resort Bali At Jimbaran Bay memiliki beberapa departemen,
dimana setiap Departmen memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing
untuk mendukung kelancaran operasional hotel. Departmen tersebut meliputi
Housekeeping Department, Human Resource Department, Sales and Marketing
Department, Engineering Department, Front Office Department, dan Food and
Beverage Department.

Food and BeverageDepartmentterbagi menjadi dua bagian yaitu Food
andBeverage Service dan Food and Beverage Product.Meskipundepartmen ini
terbagi menjadi dua, tetapi keduanya saling bergantung danbekerja sama satu
sama lain, karena tugas dan tanggung jawab dari keduadepartmenini sama yaitu

memberikan pelayanan berupa makanan danminuman yang diperlukan oleh tamu



selama menginap dihotel. Pelayanan makanan dan minuman mulai dari breakfast
sampai dinner, Four Seasons Resort Bali At Jimbaran Baymenggunakan jenis
pelayanan A4 'La’Carte.

Room service adalah sistem pelayanan terhadap tamu hotel yang mana
makanan dan minuman yang dipesan oleh tamu, diantarkan dan dinikmati didalam
kamar. Pada era pandemi,room service menerapkan peningkatan kualitas
pelayanan pada saat mengirim makanan dan minuman ke kamar tamu. biasanya
menggunakan hand glove, membawa hand sanitizer, memakai masker dan
membawa tissue yang digunakan untuk menegelap meja serta membawa
insectrepellent(obat nyamuk) yang disemprotkan ke meja tamu sebelum
meletakan makanan.Room service selalu menjaga kebersihan pada tray, hot
boxdengan cara menyemprotkan insectrepellentkarena pada era pandemi
dibutuhkan pelayanan yang maksimal oleh room service agar terjadinya
pencegahan penularan penyakit pada saat pandemi. Room servicememiliki dua
jenis tray yaitu round tray dan rectangular tray, dan memiliki proses pengiriman
yaitu menggunakan buggy dan jalan kaki. Selain menggunakan tray,waiterroom
service mengirim makanan ke kamar tamu juga menggunakan hotboxyang selalu
dibersihkan sebelum melakukan deliver, agar tetap aman dan jenis makanan yang
hangat menjadi tetap hangat pada saat dihidangkan.Kemudian di atas nampan
terdapat makanan dan minuman yangtelah dipesan. Makanan yang dibawa ke
kamar tamu, semua harus dihidangkanlangsung oleh waiter pada room service
dengan memakai masker. Tamu yang memesanhidangan melalui room service

adalah tamu yang sedang sakit, tidakmempunyai banyak waktu untuk datang



langsung ke restoran, ingin menjagaprivasi diri sendiri dan tidak ingin bertemu
dengan banyak orang pada saat musim pandemi.Pada saat pandemi, banyak tamu
yang memilih memesan hidanganmelalui roomservice dengan alasan menghindari
bertemu dengan banyakorang dan tetap menjaga jarak dengan orang lain.

Cara pemesanan hidangan melalui room service akan dijelaskan pada saat
check-in, tamu diarahkan oleh front office untuk masuk melalui aplikasi Four
Seasons, agar memudahkan tamu apabila ingin melakukan pemesanan makanan
dan minuman melaluiroomservice. Adapun dua cara yang dapat dilakukan pada
saat tamu ingin memesan makanan melalui room serviceyaitu,tamu dapat
melakukan pemesanan lewat aplikasi Four Seasons dan menelpon. Jikatamu ingin
memesan melalui aplikasi, tamu bisa langsung memilih makanandan minuman.
kemudian akan muncul total harga yang harus dibayarkan oleh tamu, dan pesanan
akan terlihat pada mesin epson. Selanjutnya jika tamu ingin memesan dengan cara
menelepon, tamu bisa menghubungi telephone servicecenter(TSC). Setelah itu
doket pesanan akan muncul juga melalui mesin Epson. Tamu yang memesan
melalui telepon biasanya tamu yang memiliki alergi pada makanan. Oleh karena
itu,waiterpada room service menginformasikan semua pesanan kepada kitchen
tentang apa saja yang di pesan oleh tamu. Kemudian pesanan yang sudah selesai
akan diletakan pada fray atau hot box yang sudah di semprot menggunakan insect
repllent, selanjutnya akan dikirim oleh waiter pada room service menggunakan
buggy atau jalan kaki. Pada tahap pelayanan ini waifer pada roomservice akan

melakukan interaksi secara langsung dan menjaga jarak dengan tamuuntuk



mencegah penularan penyakit di era pandemi, kemudian menangani tamu pada
saat tamu memiliki keluhan selama berada dihotel.

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk membuat Tugas Akhir
dengan judul “Pelayanan Room Service Oleh Waiter Di Hotel Four Seasons

Resort Bali At Jimbaran Bay”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
1.  Bagaimanapelayanan Room ServiceOleh WaiterPada Era Pandemidi
HotelFour SeasonsResort Bali At Jimbaran Bay?
2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi saat melakukan pelayanan
RoomServiceOleh Waiter Pada FEra Pandemi diHotelFour Seasons

ResortBaliAtJimbaranBay dan cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan seperti di atas, maka

penulisan tugas akhir ini memiliki fungsi dan kegunaan sebagai berikut:

1. Tujuan Penulisan

a. Untuk mengetahui pelayanan Room Service Oleh WaiterPada Era Pandemi
di Hotel Four SeasonsResort Bali At Jimbaran Bay

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi saat melakukan pelayanan
Room ServiceOleh WaiterPada Era Pandemi di Hotel Four Seasons Resort

Bali At jimbaran Bay dan cara mengatasinya.



2. Kegunaan Penulisan

a. Bagi Politeknik Negeri bali
Sebagai sumber referensi yang dapat digunakan oleh mahasiswa atau
mahasiswi guna mendukung dalam proses pembelajaran di Jurusan Pariwisata

b. Bagi Mahasiswa
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.

c. Bagi Perusahaandiharapkan bisa menjadi masukan untuk peningkatan
pelayanan waiter pada room service bagi hotel Four Seasons Resort Bali At
Jimbaran Bay di masa pandemi dan di masa mendatang.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a. Metode Observasi
Metode ini dilakukan dengan cara mengumpulkan data dari suatu pengamatan

secara langsung saat di lapangan tentang Pelayanan Room Service Oleh Waiter

Pada Era Pandemi di Hotel Four Seasons Resort Bali At Jimbaran Bay.

b. Metode Wawancara

Pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan wawancara atau

tanya jawab secara langsung dengan Head Department di room service



c¢. Studi Kepustakaan
Untuk metode ini bisa dilakukan dengan cara mencari sumber informasi

dengan membaca buku-buku literatur yang berkaitan dengan penulisan tugas akhir
ini.
2.  Metode dan Teknik Analisis Data

Untuk Penulisan dan Penyusunan tugas akhir ini, penulisan menggunakan
metode teknik analisis deskriptif. Dimana penulisan akan memaparkan masalah
dengan menggunakan data yang didapat selama melakuan praktik kerja lapangan
di Four Seasons Resort Bali At Jimbaran Bay.
3.  Metode Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang akan digunakan penulis
terdiri dari 2 metode, yaitu metode informal dan formal. metode informal yaitu
metode yang menyajikan analisis data dengan kata-kata non formal, sedangkan
metode formal yaitu metode dengan penyajian analisis data dengan menyajikan

data-data berbentuk tabel,dokumentasi dan sebagainya.



A.

BAB V

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan uraian pada BAB IV dapat disimpulkan bahwa:

1. “Pelayanan Room Service Oleh Waiter Pada Era Pandemi D1 Hotel Four
Seasons Resort Bali At Jimbaran Bay”

a.

Tahap Persiapan

Tahap persiapan ini merupakan tahap standar yang harus diwajibkan dari

hotel four seasons resort bali at jimbaran bay, seperti melakukan absensi wajah

dan mengecek suhu tubuh dan memakai masker pada saat samapi di hotel,

mengganti seragam sebelum memulai pekerjaan, datang 30 menit lebih awal

sebelum pekerjaan dimulai.

b.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Tahap Pelaksanaan

Waiter pada room service menginformasikan secara tegas kepada staff
kitchen apabila adanya pesanan.

Memberitahukan kepada staff kitchen apabila tamu memiliki alergi
Menyiapkan semua condiment-condiment makanan dan membawa insect
repellent

Mengantarkan pesanan tamu sesuai dengan nomor kamar

Meletakan makanan di kamar tamu

Melakukan clear-up

Tahap Penutup



Pada tahap ini captain waiter dari room service akan melakukan closingbill
yang nantinya akan diserahkan ke front desk, mulai dari breakfast,lunch, hingga
dinner. Sebelum meninggalkan area outlet waiter yang incharge sebelumnya akan

melakukan proses pembersihan di area out/et.

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam “Pelayanan Room Service Oleh Waiter
Pada Era Pandemi di Hotel Four Seasons Resort Bali At Jimbaran Bay”

a. Terbatasnyakemampuan Bahasa Inggris padadan cara mengatsinya yaitu,
waiter pada room service marus menggunakan bahasa tubuh seperti,
menjelaskan orderan dengan cara menunjukan makanan kepada tamu dan
menggunakan tangan seperti tanda untuk melakukan clear-up

b. Tamu komplain yang disebabkan oleh kelalaian waiter pada saat membaca
kertas pesanan tamu (doket) cara mengatasinya yaitu, waiter pada room
service harus lebih detail dan memperhatikan kertas pesanan tamu (doket)

untuk menghindari terjadinya komplain

B. Saran

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan pada saat praktik kerja
lapangan di hotel Four Seasons ResortBaliAtJimbaranBay, khususnya dalam
melakukan proses pelayanan room service oleh waiter penulis dapat memberikan
saran sebagai berikut:

1. Menghindari komunikasi yang tidak lancar atau kesalahpahaman

komunikasi antara waiter dan tamu yang tidak bisa berbahasa Inggris,
maka penulis menyarankan agar diadakan pelatihan bahasa asing selain

bahasa Inggrisseperti. Jepang, Korea, Belanda secara bertahap minimal



10

dua bulan sekali agar terbentuknya komunikasi yang lancar antara waiter
dan tamu.

Menghindari  terjadinya komplain pada tamu dengan cara,
menginformasikan secara tegas kepada kitchen mengenai pesanan tamu,
tidak terburu-buru saat membaca kertas pesanan tamu (doket), dan apabila
terjadinya komplin maka hal yang harus dilakukan adalah meminta maaf
kepada tamu, mendengarkan semua keluhan tamu, jelaskan kepada tamu
bahwa masalhnya akan diatasi,lapor ke section manager dan pastikan tamu
itu senang kembali dengan cara memberi complimentary berupa makanan

ataupun minuman
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