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BAB I  

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 

The Apurva Kempinski Bali adalah salah satu hotel berbintang 5 yang 

berlokasi di Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Sawangan, Nusa Dua, Badung, Bali. The 

Apurva Kempinski Bali resmi dibuka untuk umum pada tanggal 1 Februari 2019. 

Hotel ini dimiliki oleh Bapak Eddy William Katuari yang dikenal sebagai President 

Director of Wings Food. The Apurva Kempinski Bali adalah bagian dari jaringan 

hotel international yaitu Brand Kempinski Hotels yang merupakan brand hotel 

mewah asal Eropa. The Apurva Kempinski Bali memiliki 475 kamar dengan 3 tipe 

kamar diantaranya, grand deluxe, suites dan villa. Departement-Department yang 

ada yaitu, Human Resources Department, Front Office Department, Housekeeping 

Department, Engineering Department, Sales and Marketing Department, dan Food 

and Beverage Department. Food and Beverage Department merupakan department 

kedua yang menghasilkan pendapatan terbanyak setelah kamar, Food and Beverage 

Department yang terbagi menjadi 2 yaitu Food and Beverage Product dan Food and 

Beverage Service.  

Food and Beverage Service Department merupakan departemen yang bertugas 

dan bertanggung jawab dalam pelayanan makanan dan minuman. The Apurva 

Kempinski Bali memiliki 9 outlets bar dan restoran, yang terdiri dari Restoran Bai 

Yun, Restoran Izakaya by Oku, Selasar Deli, L’atelier by Cyril Kongo, Restoran 

Pala, Restoran Koral, Pala Rooftop Bar, Reef Beach Club, dan In Room Dining. In 
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Room Dining adalah salah satu bagian dari Food and Beverage Department di The 

Apurva Kempinski Bali. In room dining menyediakan layanan makanan dan 

minuman ke kamar yang tersedia 24 jam dengan menyajikan menu breakfast, 

lunch, dinner dan supper. In room dining juga bertanggung jawab untuk 

menyediakan welcome amenities yang disebut juga sebagai arrival amenities. 

Amenities merupakan salah satu complimentary yang akan di-set up di kamar 

sebelum tamu itu tiba di kamar, ataupun tamu tersebut sudah berada di kamar, 

tujuan dari pemberian amenities ini untuk memberikan kesan pertama yang 

menarik dan berkesan bagi tamu. Amenities yang di-set up setiap harinya akan 

memiliki kesamaan, akan tetapi pada saat hari-hari tertentu seperti hari yang 

special dari semua tradisi atau culture yang ada dari setiap tamu yang menginap. 

Adapun hari special yang dimaksudkan yaitu Hari Natal, Hari New Year, Hari 

Imlek, Hari Valentine, Hari Idul Fitri, Hari Paskah, dan Hari 17 Agustus atau 

disebut sebagai Independence Day. Hari Natal merupakan hari besar agama 

Kristen, Hari New Year merupakan hari yang dirayakan oleh semua orang, Hari 

Imlek merupakan hari besar agama Konghucu, Hari Idul Fitri merupakan hari besar 

agama Islam, Hari Paskah merupakan hari besar agama Kristen, Hari 17 Agustus 

atau disebut sebagai Independence Day, hari yang di rayakan oleh seluruh rakyat 

Indonesia, dan di rayakan ke semua tamu yang menginap di hotel. Amenities 

diberikan kepada tamu disesuaikan dengan tamu yang merayakan hari tersebut.  

Amenities yang di-set up pada hari-hari special tersebut bertujuan untuk 

mempertahankan tradisi atau kebudayaan dan meningkatkan toleransi setiap 

agama dan tradisi yang ada, selain itu pemberian special amenities ini akan 
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memberikan pengalaman dan kesan yang menarik dan bagus dari tamu kepada citra 

hotel.  

The Apurva Kempinski Bali tergabung dalam membership atau disebut sebagai 

Global Hotel Alliance (GHA) yang merupakan aliansi merek hotel terbesar di 

dunia, yang mempunyai 5 tingkat VIP membership yaitu Silver, Gold, Platinum, 

Titanium, dan Red Member.  Amenities yang di-set up di kamar terdiri dari special 

amenities, buah, jajan pasar yang disebut juga sebagai Powerful Indonesia cake, 

Powerful Indonesia card, dua jenis kacang yang berbeda yaitu cashew nuts dan 

mixed nuts, dessert plate, cutleries. Yang membedakan amenities untuk semua 

special day yaitu terdapat pada special amenities yang sesuai dengan hari tersebut. 

Sesuai standard, amenities yang diberikan kepada tamu yaitu satu dulang special 

amenities untuk satu kamar, tetapi ketika ada special request dari guest relation 

officer dan tamu, jumlah amenities akan menyesesuaikan dengan request, standard 

nya yaitu satu sampai tiga dulang special amenities.  

Tugas Akhir ini berbeda dengan Tugas Akhir sebelumnya yang disusun oleh  

Lisa (2023) dengan judul “Penanganan Room Amenities Untuk Tamu VIP oleh in 

Room Dining Staff di The Apurva Kempinski Bali” dimana dalam Tugas Akhir 

tersebut menjelaskan keseluruhan amenities yang diperoleh tamu baik dari special 

occasion, apology, dan turndown amenities yang fokus  membahas tentang arrival 

amenities yang standar setiap harinya, sedangkan di room dining juga 

menyediakan special arrival amenities yang di-set up pada hari-hari tertentu. 

Tugas Akhir kedua yang disusun oleh Tristan (2023) dengan judul “Pelayanan in 

Room Dining oleh Waiter di The Westin Resort Nusa Dua Bali” yang membahas 
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dan berfokus tentang pelayanan makanan dan minuman di room dining oleh waiter 

dan juga melakukan beberapa setup amenities’ yang diberikan untuk kamar tamu 

yang dianggap penting atau VIP saja. Dua pembahasan di atas memiliki perbedaan 

dengan Tugas Akhir yang akan disusun oleh penulis saat ini. Kedua pembahasan 

tersebut belum memiliki hal special yang dibahas, dimana arrival amenities setiap 

harinya akan sama sesuai dengan kategori dari tamunya, dan apabila membahas 

tentang arrival amenities yang biasanya diberikan untuk kamar tamu yang 

dianggap penting atau VIP saja, semua tamu wajib diberikan complimentary 

arrival amenities walaupun tamu tersebut tidak masuk ke dalam kategori VIP atau 

tamu yang dianggap penting, karena complimentary arrival amenities akan 

memberikan first impression yang sangat menarik dan akan membuat tamu 

tersebut senang ketika baru memasuki kamar. Tugas Akhir ini fokus membahas 

tentang penangan special arrival amenities oleh pramusaji in room dining di The 

Apurva Kempinski Bali yang dimana arrival amenities akan di-set up pada hari-

hari special tertentu yang akan memiliki perbedaan dan penambahan dari amenities 

yang di-set up setiap harinya. 

Berdasarkan latar belakang di atas, penanganan special arrival amenities di 

The Apurva Kempinski Bali memiliki penanganan yang khusus, menarik, unik dari 

tahap persiapan, pelaksanaan dan akhir yang memiliki ciri khasnya tersendiri, dari 

tahap persiapan yang disiapkan satu minggu sebelumnya dan di plating satu hari 

sebelumnya, tahap pelaksanaan akan di-set up oleh dua orang setiap bulding nya 

dan pramusaji hanya bisa membawa special amenities bertahap agar amenities 

tidak cepat mencair, dan tahap akhir, sisa amenities yang pending karena kamar 
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DND akan disimpan kembali ke chocolate room dan akan di kirimkan besoknya, 

amenities yang memberikan peran penting dalam first impression bagi tamu di 

kamar selama menginap dan akan merasa diperlakukan secara special pada hari 

tersebut. Tugas Akhir ini membahas tentang penanganan special arrival amenities 

oleh pramusaji in room dining di The Apurva Kempinski Bali.  

 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan special arrival amenities oleh pramusaji in room 

dining di The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apakah hambatan-hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam penanganan 

special arrival amenities di in room dining di the Apurva Kempinski Bali dan 

bagaimana solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul penanganan special arrival amenities oleh pramusaji in room dining 

di The Apurva Kempinski Bali adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan 
 

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

penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 
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a. Untuk mendeskripsikan penanganan special arrival amenities oleh pramusaji 

in room dining di The Apurva Kempinski Bali 

b. Untuk menjelaskan hambatan-hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam 

memberikan penanganan special arrival amenities di in room dining di the 

Apurva Kempinski Bali dan bagaimana solusinya? 

 

2. Manfaat 
 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah: 

a. Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali serta mahasiswa dapat menambah 

pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam bidang Food and Beverage 

Service khususnya dalam pelayanan special arrival amenities. 

2) Mengetahui secara detail bagaimana prosedur penanganan special arrival 

amenities pada oleh pramusaji in room dining di The Apurva Kempinski 

Bali 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi Tugas Akhir di perpustakaan kampus Politeknik Negeri 

Bali yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan acuan atau 

pedoman untuk mahasiswa dalam penyusunan Tugas Akhir tentang 

departemen food and beverage service khususnya penanganan special 

arrival amenities di in-room dining.   
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2) Sebagai pegangan untuk Politeknik Negeri Bali dalam perbandingan 

antara kondisi nyata di dunia industri dengan ilmu ataupun praktik di 

kampus, sehingga dapat meningkatkan perkembangan pada pembelajaran 

sesuai dengan perkembangan kurikulum dan industri. 

 

c. Perusahaan 

1) Sebagai referensi tambahan untuk pihak hotel yang dapat bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu serta pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan penanganan special arrival amenities yang di-set up di 

setiap kamar.  

2) Sebagai pedoman atau bahan acuan perusahaan dalam mengambil suatu 

tindakan yang tepat untuk menghindari hambatan-hambatan saat 

memberikan penanganan special arrival amenities yang sedang 

berlangsung.  

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 
 

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode 

pengumpulan data sebagai berikut: 

a. Metode Observasi  

Matterw dan Ross (2024) menyatakan observasi merupakan metode 

pengumpulan data melalui indera manusia. Berdasarkan pernyataan ini, indra 

manusia menjadi alat utama dalam melakukan observasi. Tentu saja indra yang 
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terlibat bukan hanya indra penglihatan saja, namun juga indra lainnya seperti indra 

pendengaran, indra penciuman, indra perasa, dan lain sebagainya. Seperti syarat 

sebuah perilaku yang dapat diobservasi di atas, yaitu dapat dilihat (dengan 

menggunakan indra penglihatan), dapat didengar (menggunakan indra 

pendengaran), ada pula objek observasi yang menggunakan indra perasa misalnya 

mengamati kenaikan suhu, dll. 

Paton (2022) menegaskan observasi merupakan metode pengumpulan data 

esensial dalam penelitian kualitatif. Supaya data akurat dan bermanfaat, observasi 

harus dilakukan oleh peneliti yang sudah melewati latihan-latihan yang memadai, 

serta telah mengadakan persiapan yang teliti dan lengkap. Melalui jenis metode 

observasi tersebut, penulis melakukan pengumpulan informasi dan data-data 

melalui kegiatan praktik secara langsung di industri selama 6 bulan yang langsung 

berkaitan dengan penanganan special arrival amenities oleh pramusaji in room 

dining di The Apurva Kempinski Bali. 

b. Metode Wawancara 

Yusuf  (2014:372) menyatakan, wawancara adalah suatu kejadian atau proses 

interaksi antara pewawancara dan sumber informasi atau orang yang 

diwawancarai melalui komunikasi secara langsung atau bertanya secara langsung 

mengenai suatu objek yang diteliti. Dalam hal ini, penulis melakukan wawancara 

kepada Bapak Yudiana selaku Manager di In Room Dining, Bapak Satriawan 

selaku Assistant Manager di In Room Dining, Bapak Sedana selaku Supervisor 

di In Room Dining dan Bapak Eka selaku Leader Amenities Team di In Room 

Dining yang memperoleh data berupa informasi keterangan mengenai 

penanganan special arrival amenities oleh pramusaji in room dining di The 
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Apurva Kempinski Bali.  

c. Studi Kepustakaan 

Paton (2022) Studi Kepustakaan merupakan penelitian yang dilaksanakan 

dengan menggunakan literatur (kepustakaan), baik berupa buku, catatan, kisah 

sejarah maupun laporan hasil sebelumnya yang bisa menjadi referensi untuk 

penyusunan laporan selanjutnya. Penulis melakukan metode penelitian yang 

dilakukan dengan cara membaca buku-buku atau majalah dari sumber-sumber 

tertulis yang berkaitan dengan tugas akhir ini. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 
 

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan metode analisis 

deskriptif kualitatif, yang akan menyajikan data yang dibuat dalam bentuk 

deskriptif yang akan terdiri dari gambar, tabel, dan nasari, dengan mengambil data 

dari sumber hasil penelitian kualitatif, yang akan dijadikan sebagai dasar data 

utama dalam penyusunan Tugas Akhir ini. 

Penyajian hasil analisis, penulis akan menggunakan metode informal yang 

dalam penyajiannya berbentuk uraian kata-kata, tabel, dan gambar agar 

penyusunan Tugas Akhir ini terlihat lebih terperinci dan terurai dengan jelas. 

Sehingga dari metode tersebut akan membantu dalam mempermudah dalam 

penyusunan penjabaran isi dari Tugas Akhir penulis yang akan membahas tentang 

bagaimana penanganan special arrival amenities oleh pramusaji in room dining di 

The Apurva Kempinski Bali.  
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BAB V 
 

PENUTUP 
 

A. Simpulan 
 

Berdasarkan pembahasan yang telah disampaikan pada BAB IV, maka dapat 

ditarik kesimpulan antara lain: 

1. Penanganan special arrival amenities oleh pramusaji in room dining di The 

Apurva Kempinski Bali. 

a. Tahap persiapan. Pada tahap ini pramusaji melakukan kegiatan persiapan 

diri dan persiapan dalam pembagian kerja. Persiapan diri meliputi 

grooming, sedangkan persiapan dalam pembagian kerja meliputi: menjaga 

kebersihan area office, selalu memeriksa ketersediaan buah, jajan pasar, 

napkin, dulang, dan mempersiapkan semua peralatan yang digunakan. 

b. Tahap pelaksanaan. Pada tahap ini yang dilakukan seorang pramusaji, yaitu: 

melakukan setup special arrival amenities dan juga beberapa untuk in house 

guest, sesuai dengan jenis tamu. Jenis kamar dan membership yang dapat 

terbagi menjadi 4 yaitu: Gold member, Platinum member, Black member, 

Red member. 

c. Tahap akhir. Pada tahap ini hal yang harus dilakukan oleh pramusaji, yaitu: 

mengirimkan report amenities di group amenities, menulis di daily log 

book amenities, overhandle pekerjaan kepada rekan kerja. 
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2. Hambatan yang Dihadapi dalam Penanganan Special Arrival Amenities di The 

Apurva Kempinski Bali 

a. Keterlambatan proses clearing up disebabkan karena sedikitnya tenaga 

kerja, ini menjadi penyebab utama terjadinya keterlambatan tersebut 

dikarenakan clearance team harus membantu team lainnya untuk 

membawa order dan request dari tamu yang menyebakan pada saat 

persiapan peralatan untuk amenities kurangnya peralatan makan bersih 

seperti dessert plate, cutleries, wine cooler, glass, b&b plate dan dulang 

buah saat set-up amenities berlangsung. 

b. Kurangnya ketersediaan buah yang bagus saat proses persiapan 

dikarenakan semua outlet membutuhkan buah, dan buah yang datang tidak 

bagus terutama pada hari minggu, buah disediakan oleh vegetable team 

kurang dan tidak sesuai dengan yang dipesan kemarin. 

 

B. Saran  

 

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan di The Apurva Kempinski 

Bali, khususnya dalam penanganan special arrival amenities  maka penulis dapat 

memberikan   saran   untuk   kedua permasalahan di atas yaitu:  

1. Leader amenities harus menambah stock dan berkomunikasi dengan pihak 

steward untuk melakukan penambahan barang dan menyiapkan spare pada 

office steward. Untuk menangani lambatnya  proses pekerjaan, seorang leader 

harus mengatur schedule lebih baik lagi dan menambah tenaga kerja untuk 

team clearance sehingga mereka bisa fokus untuk melakukan clearing up 
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agar semua ketersediaan plate tidak habis secara bersamaan.  

2. Leader amenities pada saat melakukan pengorderan buah untuk amenities 

dibuatkan spare atau lebih untuk mendapatkan buah yang layak digunakan, 

tujuan untuk melebihkan ketika pemesanan buah agar buah yang disiapkan 

oleh vegetable team dengan jumlah yang lebih dari biasanya terutama pada 

high occupancy, dan buah sisa bisa digunakan sebagai cadangan ketika tamu 

ada request buah tambahan. Leader amenities juga harus meningkatkan 

hubungan dan komunikasi dengan team vegetable agar semua berjalan 

dengan lancar.  
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