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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah 

Akomodasi adalah salah satu fasilitas yang terpenting dalam industry 

pariwisata. Dimana akomodasi merupakan sarana yang menyediakan jasa 

pelayanan penginapan bagi wisatawan. Di Bali untuk jasa akomodasi ada berbagai 

macam yang ditawarkan mulai dari homestay, losmen, cottage, bungalow, guest 

house dan hotel. Hotel merupakan salah satu bentuk akomodasi yang dikelola 

secara komersial, dimana menjadi salah satu penunjang fasilitas terpenting di 

industry pariwisata yang disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh 

pelayanan/jasa penginapan berikut, dengan makanan dan minuman. Berbagai upaya 

dilakukan oleh pihak manajemen untuk menawarkan hotelnya, seperti membuat 

program penawaran spesial yang berkepanjangan agar dapat memberikan harga 

yang menarik minat wisatawan melalui biro perjalanan wisata ataupun bekerja 

sama dengan perusahaan perjalanan online, seperti Agoda, Booking com, 

Traveloka ataupun perusahaan online lainnya.  

Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali merupakan hotel bintang 5 yang 

berlokasi di daerah Ubud, Bali. Lebih tepatnya hotel ini dibangun di kawasan 

perbukitan yang asri dan hijau di kawasan Lodtunduh, tepatnya di sisi selatan Ubud. 

Hotel ini dibangun di bibir tebing menghadap lembah Sungai Wos. Hotel ini baru 

dibuka pada tanggal 30 November 2016 yang dimana merupakan salah satu 

property yang dimiliki oleh Marriot International. Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, 
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Ubud Bali memiliki 143 kamar dan memiliki 4 kategori yaitu standard, superior, 

premium, dan suite, dan tentunya ada perbedaan dalam hal fasilitas dan tingkat 

kenyamanannya. Sthala a, Tribute Portfolio Hotel juga memiliki fasilitas 

restaurant, dimana memiliki 2 restaurant (Sungai Restaurant and Beji Restaurant) 

dan 2 bar (The Naga Rooftop Bar & Lounge and Panorama Pool Bar) yang masing-

masing menawarkan ragam sajian yang berbeda.  

Restaurant merupakan suatu tempat atau ruangan untuk melakukan sebuah 

usaha komersil yang, dimana menyediakan pelayanan jasa makan dan minum bagi 

tamu. Sungai Restaurant merupakan salah satu restaurant di Sthala Ubud berbagai 

aktivitas yang dapat dilakukan pada restaurant ini mulai dari pelayanan breakfast, 

lunch, coffee break, dinner and in room dining. Kadang juga pada Sungai 

Restaurant diperuntukkan juga untuk acara wedding atau table manner dikarenakan 

dapat menampung kapasitas lebih dari 200 orang. Sungai Restaurant juga 

berdamping dengan Beji Restaurant dan Kids Corner. Dimana Beji Restaurant 

merupakan Balinesse Restaurant yang menawarkan menu-menu tradisional khas 

Bali Beji Restaurant berada di indoor yaitu memiliki ruangan tersendiri/privat room 

dipergunakan untuk acara tertentu saja.  

 In Room Dining merupakan bagian dari food and beverage service 

department yang melayani jasa pelayanan khususnya yang bertugas untuk 

mengelola atau menangani penjualan makanan dan minuman yang diantar langsung 

ke kamar tamu. Dalam pelayanan dan penanganan in room dining pada Sungai 

Restaurant di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali yang menangani 

penerimaan taking order in room dining adalah Hostess karena yang paling terdekat 
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dalam menerima telepon in room dining. Namun uniknya pada pelayanan dan 

penerimaan taking order in room dining di Sungai Restaurant ini selain hostess 

yang bertugas dalam penerimaan dan pelayanan taking order in room dining 

seorang waiter/waitress juga dapat berperan dalam pelayanan taking order in room 

dining maupun seluruh staff dan trainee. Waiter/Waitress merupakan bagian dari 

Food and Beverage Service Department yang memiliki peranan dalam operasional 

di restaurant bertugas dalam jasa pelayanan dan penyajian makanan dan minuman. 

Taking Order merupakan salah satu bagian dari pelayanan di restaurant 

khususnya pada pelayanan room dimana waiter/waitress bertugas dalam 

menangani dan menerima pesanan taking order dengan cara mencatat pesanan dari 

tamu melalui telepon. Menariknya dalam pencatatan taking order pada Sungai 

Restaurant harus rinci dan jelas seperti, number room, time order, pax dan serve 

serta yang paling terpenting yaitu pesanan harus benar, tepat dan melakukan repeat 

pesanan tamu sehingga nantinya dapat mencengah terjadinya keluhan dari tamu. 

Dalam pelayanan in room dining seorang waiter/waitress harus memiliki skill dan 

keterampilan terutama dalam pengetahuan tentang menu yang dijual dan menu 

yang belum tersedia pada restaurant sehingga nantinya dapat menjelaskan menu 

dengan baik kepada tamu saat taking order. Maka dapat dikatakan tantangan 

melakukan taking order dalam pelayanan in room dining yaitu harus memiliki skill 

dalam menguasai menu yang akan dipresentasikan kepada tamu dan keterampilan 

dalam berkomunikasi. Berdasarkan dari penjelasan diatas maka pentingnya dari 

pelayanan taking order in room dining yaitu untuk menghindari terjadinya 

kesalahan pesanan, memberikan kepuasaan bagi tamu dan untuk memberikan 
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rekomendasi menu sesuai harapan tamu sehingga kepuasaan tamu dalam 

pemesanan makanan dan minuman dapat terpenuhi secara baik. 

Pelayanan merupakan bentuk jasa yang diberikan oleh waiter/waitress 

dalam memberikan kepuasan kepada tamu dalam sebuah restoran yang dikelola 

secara komersil. Pelayanan dikatakan berkualitas dan baik apabila suatu pelayanan 

tersebut dapat memenuhi harapan tamu dan jika tamu merasakan tidak puas dalam 

pelayanan yang diberikan maka, pelayanan itu dapat dikatakan tidak berkualitas 

atau tidak efesien. Khususnya dalam memberikan pelayanan taking order in room 

dining oleh waiter/waitress diperlukan persiapan yaitu memiliki pengetahuan menu 

yang dijual dan keterampilan komunikasi yang baik sehingga pelayanan taking 

order in room dining dapat berjalan dengan lancar dan dapat memenuhi kepuasaan 

konsumen. Dengan memiliki persiapan tersebut waiter/waitress dapat memberikan 

pelayanan taking order in room dining dengan pelayanan yang terbaik. Proses 

persiapan tersebut juga akan berdampak pada pendapatan restoran dengan 

dilakukannya upselling oleh waiter/waitress dalam memberikan pelayanan in room 

dining maka dari itu akan terciptanya langkah kerja yang baik dan professional.   

Dengan demikian, dari latar belakang tersebut tertarik untuk mengangkat 

judul Pelayanan Taking Order In Room Dining Oleh Waiter/Waitress pada Sungai 

Restaurant di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat dikemukakan 

rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini, sebagai 

berikut: 
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1. Bagaimanakah pelayanan taking order in room dining oleh waiter/waitress 

pada  Sungai Restaurant di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam pelayanan taking order in room 

dining oleh waiter/waitress pada Sungai Restaurant di Sthala a, Tribute 

Portfolio Hotel, Ubud Bali dan cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagi berikut: 

1. Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

Adapun tujuan penulisan tugas akhir ini adalah: 

a. Mengetahui pelayanan taking order in room dining oleh waiter/waitress pada 

Sungai Restaurant di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali.  

b. Mengetahui kendala yang dihadapi oleh waiter/waitress dalam memberikan 

pelayanan taking order in room dining pada Sungai Restaurant di Sthala a, 

Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali.  

2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir  

Adapun kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah: 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan Pendidikan program 

Diploma III program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri 

Bali dan sebagai implementasi dalam penerapan teori yang didapat saat masa 

perkuliahan.  
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Sebagai bahan referensi dan informasi bagi dosen dan mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali mengenai keadaan industri perhotelan khususnya di bidang Food 

and Beverage Service yang dapat dijadikan perbandingan dalam meningkatkan 

proses belajar dan mengajar. 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan informasi, referensi, dan saran bagi perusahaan yang 

bermanfaat dalam meningkatkan kepuasan tamu dalam pelayanan taking order 

in room dining di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud. 

D. Metode Penulisan  

Penulisan Tugas Akhir ini menggunakan metode sebagai berikut: 

1. Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah : 

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah suatu cara pengumpulan data dengan cara 

melakukan pengamatan secara langsung untuk mendapatkan informasi yang 

berkaitan dengan pelayanan taking order in room dining oleh waiter/waitress 

pada Sungai Restaurant di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel Ubud Bali.  

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah suatu cara pengumpulan data secara langsung 

dengan pihak terkait yaitu manager restoran, staff restoran dan supervisor 

restoran yang berhubungan dengan pelayanan taking order in room dining oleh 

waiter/waitress sehingga mendapatkan informasi dan dirangkum dengan baik 

dalam penulisan tugas akhir ini.  
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c. Metode Kepustakaan 

Metode kepustakaan adalah suatu cara pengumpulan data dengan membaca, 

mencari sumber, referensi berupa buku atau jurnal yang berkaitan dengan dengan 

pelayanan taking order in room dining oleh waiter/waitress pada Sungai 

Restaurant di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel Ubud Bali sehingga mendapatkan 

informasi dan dirangkun dengan baik dalam penulisan tugas akhir ini. 

d. Metode Dokumentasi  

Metode dokumentasi adalah suatu cara pengumpulan data tentang 

pelayanan taking order in room dining dengan melakukan pengamatan secara 

langsung pada lokasi sehingga mendapatkan informasi berupa gambar secara 

lengkap dan dapat dideskripsikan dengan baik pada penulisan tugas akhir ini.  

2. Metode Analisis Data  

 Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 

metode analisis deskriptif yaitu memaparkan dan menjelaskan keseluruhan data 

berkaitan pelayanan taking order in room dining yang terkumpul di Industry 

secara menyeluruh dan sistematika sehingga dapat dideskripsikan pada 

penulisan tugas akhir ini.  

3. Metode Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir 

ini adalah metode penyajian analisis informal yaitu dengan menjelaskan, 

mendeskripsikan, dan memaparkan secara lengkap data yang berkaitan dengan 

pelayanan taking order in room dining yang telah terkumpul sehingga dapat 

dijelaskan pada penulisan tugas  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan analisis yang dilakukan pada pembahasan bab IV maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut:  

1. Pelayanan Taking Order in Room Dining Oleh Waiter/Waitress Pada Sungai 

Restaurant Di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali  
 

Proses pelayanan taking order in room dining oleh waiter/waitress Pada 

Sungai Restaurant terdiri dari beberapa tahap yaitu: 

a. Tahapan Persiapan 

Waiter/waitress melakukan persiapan diri meliputi, absensi, memakai 

uniform, penampilan dan mempersiapkan kelengkapan kerja seperti tray, cutleries 

(dinner spoon, fork, knife and soup spoon) sebelum memulai pelayanan In Room 

Dining.  

b. Tahapan Pelaksanaan  

Waiter/waitress melakukan proses pelaksanaan dalam memberikan 

pelayanan In Room Dining mulai dari penerimaan taking order, mengatarkan 

pesanan ke kamar tamu, proses payment hingga melaksanakan clear-up pantry 

maka dengan proses tersebut diharapkan dapat memberikan service terbaik 

khususnya dalam pelayanan in room dining dan memenuhi kepuasaan tamu.  
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c. Tahapan Penutup atau Closing  

Closing operasional restoran dilakukan oleh hostess/cashier yang bertugas 

pada shif sore dimulai dari morning shift hingga evening shift. sore. Hostess/cashier 

akan mencatat semua transaksi ke daily log book dan diserahkan ke bagian front 

office. Pencatatan tersebut dilakukan setelah adanya pengecekan actual bill di 

micros dan transaksi cash dimasukkan ke amplop remittance kemudian dibawa ke 

brangkas yang berada di front office. Dalam proses itu didampingi oleh security 

pada saat memasukan amplop remitance ke brangkas dan pengisian form. Transaksi 

menggunakan EDC machine untuk settlement ditarik kemudian dibawa ke 

accounting dengan bill transaksinya. Seorang waiter/waitress pada tahap closing 

ini ditugaskan melakukan set up table, area buffet for the breakfast, polishing glass, 

cup and cutleries serta merapikan perlengkapan/peralatan area kerja khususnya 

pada In Room Dining dan restoran.   

2. Kendala Pelayanan Taking Order In Room Dining Oleh Waiter/Waitress Pada 
Sungai Restaurant Di Sthala a, Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali dan Cara 
Mengatasi. 

 

Beberapa kendala yang terjadi dalam memberikan pelayanan in room dining 

oleh waiter/waitress yaitu: 

a.  Pengucapan atau suara tamu kurang jelas dan kecil melalui telepon. Cara 

mengatasi permasalahan di atas yaitu waiter/waitress sebaiknya mendengarkan 

permintaan tamu dengan seksama dan meminta tamu untuk mengulangi dengan 

suara yang lebih jelas. Pengucapan tamu masih belum dipahami ada baiknya 

melaporkan hal tersebut kepada senior agar segera dapat ditangani atau 
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meminta izin kepada tamu melakukan taking order secara langsung melalui 

kamarnya sehingga kepuasaan tamu dapat terpenuhi.  

b. Tamu tidak berada di kamar. Cara mengatasi permasalahan di atas yaitu 

waiter/waitress dapat menunggu di depan kamar tamu selama 2-5 menit agar 

pintu dibukakan atau sebelum mengantarkan makanan supaya membawa HT 

(Handy Talky). Tujuannya supaya dapat langsung menghubungi senior jika 

terjadi kendala seperti ini.    

c. Kamar tamu dalam status kamar DND. Cara mengatasi permasalahan di atas 

yaitu waiter/waitress agar kembali membawa makanan ke Sungai Restaurant 

supaya kualitas makanan tetap terjaga dan melaporkan kejadian tersebut kepada 

senior agar segera dapat ditangani.  

B. Saran 

Dari beberapa kendala tersebut dalam proses memberikan pelayanan taking 

order in room dining oleh waiter/waitress di Sungai Restaurant pada Sthala a, 

Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali beberapa saran yang ingin disampaikan terkait 

kendala yang pernah dialami yaitu: 

1) Sebaiknya waiter/waitress melakukan konfirmasi kepada tamu melalui telepon 

bahwa makannnya sudah ready sehingga dapat dengan cepat dan efesien 

diantarkan ke kamar. Tujuan melakukan konfirmasi dalam pelayanan taking 

order in room dining dapat memberikan pelayanan yang lebih maksimal dengan 

begitu, kepuasaan tamu dapat terpenuhi.   

2) Melakukan pemeriksaan  pada telepon in room dining yang menjadi penyebab 

suara tamu terdengar kecil saat proses taking order in room dining. Adanya 
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pemeriksaan tersebut tujuanya komunikasi antar tamu berjalan lancar, 

menghindari keluhan serta dapat memberikan kepuasan kepada tamu.
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