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BAB I 

 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata, yang berasal dari akar kata wisata menurut UU Republik 

Indonesia No. 9 tahun 1990 tentang kepariwisataan, mendefinisikan wisata 

sebagai kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 

orang mengunjungi tempat tertentu dengan tujuan rekreasi, mengembangkan 

pribadi, atau mempelajari daya tarik wisata yang dikunjungi. Indonesia 

merupakan negara yang kaya akan sumber daya alam seperti laut, matahari, 

pantai, dan daratan yang jika dikelola dengan baik akan memberikan manfaat 

yang sangat besar bagi negara. Salah satu tujuannya adalah menjadikan 

kawasan itu sebagai objek wisata. Jumlah wisatawan yang berkunjung ke 

Indonesia terus meningkat dari tahun ke tahun. Hal ini membuktikan bahwa 

pariwisata merupakan industri yang digerakkan oleh pasar sehingga peluang 

pemasaran produk pariwisata di Indonesia sangat besar khususnya Bali. 

Pariwisata Bali merupakan salah satu tujuan wisata yang sudah tidak 

diragukan lagi oleh wisatawan asing maupun wisatawan domestik. Hal ini 

dikarenakan Bali memiliki keindahan alam yang begitu cantik membuat 

Pariwisata Bali sudah menjadi tujuan wisata dunia yang terkenal di seluruh 

manca negara. Di Bali banyak akomodasi yang dibangun seperti hotel, 

resort, penginapan, villa, guest house dan sebagainya. Dengan keindahan 

alam dan budaya yang dimiliki Bali inilah menjadi salah satu daya tarik 

wisatawan luar yang ingin berlibur ke Indonesia. Para wisatawan yang datang 
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ke Bali tidak hanya datang untuk berlibur melainkan ada beberapa wisatawan 

melakukan kegiatan yang berhubungan dengan kebudayaa. Keramahan 

masyarakat Bali membuat para wisatawan nyaman berlibur di Bali menikmati 

pesona alam, budaya, serta tradisi Bali. 

Bali yang dikenal dengan sebutan Pulau Dewata ini memiliki 8 

kabupaten yang dimana di setiap kabupaten memiliki keindahan alam, 

budaya, dan tradisi yang berbeda disetiap daerahnya. Contohnya seperti 

kabupaten Buleleng memiliki pantai lovina yang terkenal dengan lumba- 

lumba dimana para wisatawan bisa melihat lumba-lumba secara langsung di 

pagi hari dengan menyewa jukung, kabupaten. Kabupaten Gianyar yang 

dikenal dengan penghasil kerajinan yang tentunya memiliki nilai seni yang 

tinggi. Masih banyak sekali keindahan yang dimiliki Bali untuk para 

wisatawan yang akan berlibur ke Bali. Selain destinasi wisata pastinya Bali 

memiliki sangat banyak akomodasi yang bisa dipilih sesuai keinginan 

wisatawan. Nusa Dua Bali memiliki banyak pilihan akomodasi yang 

mempunyai fasilitas penunjang, daya tarik, dan ciri khas dari setiap hotel 

yang ada. 

The Apurva Kempinski Bali adalah salah satu hotel bintang lima yang 

terletak di Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Sawangan, Nusa Dua, Badung, Bali. 

Hotel ini dibuka pada tahun 2019 dan menjadi hotel Kempinski kedua di 

Indonesia setelah Hotel Indonesia Kempinski di Jakarta. Terhitung dari 

awal buka pada tahun 2019 sampai sekarang 2024 the Apurva Kempinski 

Bali terbilang masih baru, tetapi walaupun baru The Apurva Kempinski Bali 
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mampu bersaing dengan hotel yang sudah lama berdiri yang ada di sekitar 

Nusa Dua. Hotel ini memiliki 475 kamar serta 9 restaurant dan bar. Untuk 

mendukung kelancaran operasional hotel, The Apurva Kempinski Bali 

mengajak beberapa department yang nantinya akan memberikan pelayanan 

maksimal kepada tamu. Department tersebut meliputi front office 

department, housekeeping department, food and beverage department, sales 

& marketing department, engineering department, finance department, 

human resource department. 

Food & Beverage Depatment adalah salah satu departemen hotel yang 

memiliki peran penting dan tanggung jawab mengenai kebutuhan pelayanan 

makanan dan minuman yang dikelola secara professional, mulai dari 

menyiapkan sampai dengan menyajikan makanan dan minuman. Food & 

Beverage Depatment terbagi menjadi dua bagian yaitu, Food & Beverage 

Product yang menangai segala macam pengolahan makanan dan minuman 

dari yang tadinya masih bahan mentah menjadi produk siap saji yang akan 

disajikan kepada tamu. Sedangkan Food & Beverage Service memiliki tugas 

menyajikan makanan dan minuman kepada tamu yang sebelumnya sudah 

diolah oleh Food & Beverage Product. Selain restaurant biasanya hotel juga 

memiliki layanan In Room Dining yang buka 24 jam, sehingga tamu masih 

bisa menikmati  makanan dan minuman tanpa harus keluar kamar. 

The Apurva Kempinski Bali tentunya memiliki section In Room Dining 

yang bertugas melayani tamu yang ingin menikmati makanan dan minuman 

dikamar, mulai dari breakfast, lunch, dinner, hingga supper time. In Room 
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Dining di The Apurva Kempinski Bali juga menyediakan beberapa amenities 

diantaranya yaitu welcome amenities berupa buah yang ditata diatas dulang, 

jajanan pasar, macaroon yang akan diberikan kepada seluruh tamu yang baru 

check-in dan di setup dikamar sebelum tamu check-in. Special occasion 

amenities berupa SPA amenities (flower petal, bath salt, face mist), cake, 

wine yang diberikan hanya untuk tamu yang memiliki special occasion 

seperti birthday, honeymoon dan anniversary yang di setup di dalam kamar 

setelah tamu check-in. Turndown amenities berupa cookies yang diberikan 

kepada seluruh tamu sehari sebelum checkout. Tetapi pada tugas akhir ini  

hanya akan dibahas mengenai special occasion amenities yang ada di The 

Apurva Kempinski Bali, special occasion amenities ini akan diberikan 

kepada tamu yang menginap di The Apurva Kempinski Bali, mulai dari cake, 

wine, dan SPA amenities yang harus di berikan kepada tamu setelah tamu 

tersebut check-in. Special Occasion amenities ini adalah special amenities 

yang diberikan hanya untuk tamu yang sedang merayakan hari spesialnya di 

The Apurva Kempinski Bali seperti Honeymoon, Anniversary, dan Birthday. 

Special Occasion Amenities yang diberikan oleh The Apurva Kempinski Bali 

untuk tamu yang memiliki special occasion bertujuan untuk memberikan 

pelayanan yang memuaskan bagi tamu, sehingga tamu tersebut merasa hari 

spesialnya dirayakan oleh The Apurva Kempinski Bali. 

Pelayanan amenities sudah pernah ditulis oleh Juniartha (2023) dengan 

judul “Pelayanan In Room Dinning oleh Waiter di The Westin Nusa Dua 

Bali” memiliki persamaan dan perbedaan dengan tugas akhir saat ini. In room 
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dining yang ada di Westin Nusa Dua memiliki tugas mengantar makanan dan 

minuman ke kamar tamu serta mengirimkan amenities. Terdapat persamaan 

antara in room dining yang ada di Westin Nusa Dua dengan The Apurva 

Kempinski Bali yaitu juga memiliki tugas mengirimkan amenities ke kamar 

tamu tetapi juga terdapat perbedaan yang dimana in room dining yang ada di 

Westin Resort Nusa Dua bertugas untuk mengirimkan amenities berupa 

mouse chocolate, buah-buahan segar, dan welcome card untuk tamu VIP 

yang di set-up di dalam kamar tamu, sedangkan in room dining yang ada di 

The Apurva Kempinski Bali mengirimkan special occasion amenities berupa 

SPA amenities, cake, dan wine untuk tamu yang sedang merayakan special 

occasion. Perbandingan tugas akhir kedua yang disusun oleh (Suwardewa et 

al., 2023) dengan judul “Penerapan Standar Oprasional Prosedur Room 

Service Pada Food and Bavarage Departement di Hotel Sthala a Tribute 

Portfolio Ubud Bali”. Memiliki perbedaan dalam segi pelayanan yang ada di 

room service Hotel Sthala Ubud, di mana hotel ini tidak mengirimkan 

amenities ke kamar tamu melainkan hanya memberikan pelayanan makanan 

dan minuman saja, mulai dari menerima pesanan tamu melalui telepon 

sampai mengantarkan pesanan ke kamar. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, dapat dilihat bahwa selain 

memberikan pelayanan makanan dan minuman ke kamar tamu, in room 

dining juga menyediakan amenities yang harus di set-up di kamar tamu.. 

Masih sedikit tugas akhir yang membahas amenities dan tidak semua hotel 

memberikan pelayanan amenities sehingga penulis tertarik membahas 
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tentang “Pelayanan Special Occasion Amenities Untuk Tamu oleh Amenities 

Team In Room Dining di The Apurva Kempinski Bali” sebagai judul tugas 

akhir ini. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi 

rumusan masalah yang akan dibahas dalam Tugas Akhir ini 

adalah: 

1. Bagaimana pelayanan special ocassion amenities untuk 

tamu oleh amenities team in room dining di The Apurva 

Kempinski Bali? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh amenities team in 

room dining dalam memberikan pelayanan ocassion 

amenities di The Apurva Kempinski Bali dan cara 

mengatasinya? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan  tugas 

akhir ini dengan judul Pelayanan Special Ocassion Amenities untuk Tamu 

oleh Amenities Team In Room Dining di The Apurva Kempinski Bali adalah 

sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan  tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisn ini 

adalah: 
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a. Untuk mendeskripsikan pelayanan special occasion amenities untuk 

tamu oleh amenities team in room dining di The Apurva Kempinski 

Bali. 

b. Menjelaskan kendala yang dihadapi oleh amenities team in room dining 

dalam memberikan pelayanan occasion amenities di The Apurva 

Kempinski Bali dan cara mengatasinya. 

2. Manfaat Penulisan 

 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan  tugas akhir ini adalah 

untuk: 

a. Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan 

memperoleh Ijazah diploma III pada Program Studi Perhotelan, 

Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah wawasan dan pengetahuan mahasiswa tentang industri 

pariwisata khususnya dalam bidang  food & beverage service. 

3) Mengasah keterampilan dalam merencanakan, melaksanakan, dan 

menyelesaikan sebuah proyek penelitian yang diberikan. 

b. Politeknik Negeri Bali 

 

1) Bisa menjadi referensi yang nantinya dapat dijadikan pembanding 

antara teori yang diberikan di kampus dengan praktik yang diberikan 

di industry pariwisata. 

2) Menambah koleksi buku di perpustakaan Politeknik Negeri Bali 

khususnya Jurusan Pariwisata sehingga dapat digunakan sebagai 



 

21 
 

referensi dalam penyusunan tugas akhir oleh mahasiswa DIII 

perhotelan. 

3) Menambah wawasan dan pengetahuan dosen dan mahasiswa tentang 

pelayanan special amenities di in room dining. 

c. Perusahaan 

 

1) Sebagai bahan masukan dalam meningkatkan pelayanan special 

occasion amenities in room dining di The Apurva Kempinski Bali. 

2) Meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelayanan special 

occasion amenities untuk menciptakan kepuasan tamu yang 

menginap di The Apurva Kempinski Bali. 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data 

Data yang diperlukan dalam penyusunan tugas akhir ini diperoleh 

dengan menggunakan metode observasi, wawancara, dan studi kepustakaan. 

a. Observasi 

 

 Metode observasi ini dilakukan dengan cara melihat, mengamati dan 

terlibat langsung di lapangan serta mencatat pelayanan special occasion 

amenities yang dilakukan di In Room Dining, The Apurva Kempinski Bali. 

b. Wawancara 

 

 Metode wawancara ini dilakukan dengan cara melakukan tanya jawab 

secara langsung dengan flow maker amenities dan order taker untuk 

mendapatkan data dan informasi yang lebih mendalam tentang pelayanan 

special occasion amenities oleh amenities team. 
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c. Studi Kepustakaan 

 

 Studi kepustakaan merupakan pengumpulan data dengan cara mencari 

sumber informasi dengan membaca buku, dokumen, dan sumber lainnya 

yang berkaitan dengan hotel, food& beverage department, special 

amenities. 

3. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 

Dalam penyusunan  tugas akhir ini, penulis menggunakan metode 

analisis deskriptif kualitatif, dimana data yang telah dikumpulkan diuraikan 

atau dideskripsikan dengan jelas. Penyajian hasil menggunakan metode 

informal dan metode formal, dimana dengan metode informal ini penulis 

menyajikan data dalam bentuk narasi, sedangkan dengan metode formal 

penulis menyajikan data dengan menggunakan tanda-tanda tertentu seperti 

table, foto, dan bagan. Penulisan  tugas akhir ini menggunakan Bahasa 

Indonesia yang baik dan benar, sehingga dapat dengan mudah dipaham oleh 

pembaca. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Dari uraian diatas penulis dapat simpulkan bahwa dari kegiatan pelayanan 

special occasion amenities untuk tamu oleh amenities team in room dining di The 

Apurva Kempinski Bali banyak pembelajaran yang penulis dapatkan, mulai dari 

tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap akhir. Tujuan dari adanya tahapan-

tahapan tersebut supaya team amenities dapat menjalankan seluruh SOP (Standar 

Operasional Prosedur) yang ada sehingga dapat menghindari kesalahan fatal seperti 

contohnya guest complain. Selain itu juga dapat meningkatkan kepuasan dan 

pengalaman special yang tamu dapatkan saat menginap di The Apurva Kempinski 

Bali. 

Adapun hambatan dalam operasional terkadang datang dari SPA, karena 

kadang kala supplier bunga datang terlambat dari yang seharusnya dan SPA tidak 

memiliki stok bunga, jadi flower petal tidak bisa disiapkan oleh team SPA dan 

amenities team tidak bisa mengirim amenities ke kamar yang akhirnya amenities 

terpending. Untuk cara mengatasi kendala tersebut yaitu, amenities team mengecek 

terlebih dahulu di grup chat apakah ada amenities yang urgent harus dikirim saat 

itu juga maka yang dikirim hanya yang urgent terlebih dahulu. 

Kendala kedua yang membuat pekerjaan menjadi terhambat yaitu, karena 

lambatnya clearance team melakukan proses clear up yang menyebabkan 

kekurangan peralatan makan seperti dessert plate, cutleries, wine cooler, glass, 

b&b plate saat set up special occasion amenities. Peralatan yang digunakan untuk 
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amenities yang ada di kamar, biasanya baru bisa di clear up pada saat tamu check 

out sehingga peralatan untuk amenities jumlahnya kurang. Cara mengatasinya 

adalah dengan menginformasikan kepada clearance team supaya bisa dipercepat 

proses clear up dari kamar ke in room dining, sehingga peralatan yang diperlukan 

bisa langsung dibersihkan oleh steward team dan digunakan untuk amenities 

berikutnya. 

B. Saran 

Adapun beberapa saran yang dapat diberikan sehubungan dengan tugas akhir 

ini, antara lain: 

1. Sebaiknya Team SPA jika tidak memiliki stok bunga untuk flower petal agar 

menginformasikan supplier untuk mengirim bunga lebih awal, sehingga 

amenities team bisa menyiapkan special occasion amenities tepat waktu.  

2. Peratalan special occasion amenities agar disiapkan secara khusus hanya untuk 

special occasion amenities saja supaya tidak tercampur dengan peralatan yang 

digunakan oleh room service. Biasanya peralatan yang digunakan untuk 

special occasion amenities yang di kirim ke kamar tamu akan balik setelah 

tamu tersebut check-out, yang mengakibatkan kurangnya ketersediaan 

peralatan untuk special occasion amenities maupun pelayanan room service. 
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