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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan salah satu sektor utama penghasil devisa negara serta 

dapat menjadi pilar utama dalam pembangunan berskala nasional yang berkembang 

di Indonesia. Pariwisata dilihat dari sebuah sistem yang merupakan komponen – 

komponen yang tidak hanya meliputi jasa akomodasi tetapi juga banyak objek 

wisata, jasa transportasi, serta perjalanan wisata dimana komponen – komponen ini 

merupakan satu kesatuan yang tidak terpisahkan dan saling mempengaruhi dalam 

meningkatkan arus kunjungan wisatawan baik wisatawan lokal maupun 

mancanegara. Peningkatan jumlah wisatawan mancanegara dan wisatawan lokal 

perlu diperhatikan mengenai penyediaan rumah makan untuk para pelancong yang 

melakukan wisata ke daerah tujuan daya tarik wisata yang akan membutuhkan 

tempat untuk membeli makanan dan minuman selama berwisata.  

Dalam pasal 1 UU No. 10 Tahun 2009 tentang kepariwisataan yang 

menyebutkan wisata merupakan kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang 

atau sekelompok orang dengan mengunjungi tempat tertentu untuk tujuan rekreasi, 

pengembangan pribadi ataupun mengunjungi keunikan daya tarik wisata yang 

dikunjungi dalam jangka waktu sementara. Sedangkan pariwisata adalah berbagai 

macam kegiatan wisata yang didukung berbagai fasilitas yang disediakan oleh 

masyarakat, pengusaha dan pemerintah daerah. 
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Indonesia merupakan salah satu negara yang berada di Asia Tenggara yang 

terdiri dari 34 provinsi. Indonesia memiliki keindahan alam, tradisi dan budaya 

yang beragam, unik serta banyak terdapat objek pariwisata yang menjadi daya tarik 

bagi wisatawan. Salah satu daerah di Indonesia yang terkenal di dunia yang 

memiliki keindahan alam yang luar biasa yaitu Pulau Bali. 

Pulau Bali merupakan salah satu pusat pariwisata yang ada di Indonesia 

karena memiliki keindahan alam serta banyak terdapat objek pariwisata yang 

tersebar hampir di setiap kabupaten. Pulau Bali juga terkenal akan budaya serta adat 

istiadatnya yang sering disebut sebagai Pulau Seribu Pura. Pulau Bali juga dijuluki 

sebagai surga dunia karna memiliki keindahan alam yang sangat mempesona, 

sehingga sebagian besar penduduk di Pulau Bali bekerja di sektor pariwisata, 

seperti bekerja di dunia perhotelan. Terkait dengan dunia pariwisata, salah satunya 

yaitu hotel. Hotel merupakan suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa dengan 

menjual kamar sebagai produknya termasuk makanan dan minuman. 

Dalam suatu organisasi pada sebuah hotel terdapat salah satu bagian yang 

bertugas mengatur mengenai pelayanan makanan dan minuman yang disebut 

dengan Food and Beverage Service. Food and Beverage Service merupakan salah 

satu bagian yang ada di dalam perhotelan yang memiliki tugas dan tanggung jawab 

dalam pelayanan makanan dan minuman agar tercapainya kepuasan pelanggan serta 

mendapatkan profit. Di dalam sebuah hotel terdapat beberapa restoran salah satunya 

seperti coffee shop. Coffee shop merupakan salah satu bagian yang terdapat di hotel 

yang menyediakan makanan dan minuman mulai dari berbagai jenis kopi, minuman 

non alkohol maupun minuman yang beralkohol dengan berbagai fasilitas yang 

mendukung.  
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Salah satu hotel yang ada di Bali yaitu The Apurva Kempinski Bali yang 

merupakan salah satu hotel bintang 5 di Bali yang terletak di Jl Raya Sawangan, 

Nusa Dua Selatan, Benoa, Kuta Selatan. Terletak di tebing Nusa Dua yang indah 

serta terdapat pemandangan pantai dan taman tropis yang sangat mempesona. The 

Apurva Kempinski Bali termasuk ke dalam salah satu hotel mewah yang ada di 

Kawasan Nusa Dua yang mendapatkan penghargaan peringkat pertama dalam 

Global Overall Hotel of The Year by World Luxury Hotel Award pada tahun 2020 

dan sebagai peringkat pertama Travellers Choice Award by Trip Advisor pada tahun 

2022. 

The Apurva Kempinski Bali memiliki 475 kamar dan beberapa restoran, 

diantaranya Baiyun Restaurant, Selasar Deli, Izakaya by Oku, L’atelier, Koral 

Restaurant, Pala Restaurant, Rooftop Bar, Kubu Pool Bar dan Reef Beach Club 

yang dimana masing – masing restoran menyediakan menu yang berbeda-beda. The 

Apurva Kempinski Bali termasuk ke dalam hotel bintang 5 di Bali sehingga semua 

fasilitas yang disediakan di hotel ini sangat lengkap dan mewah yang membuat 

tamu merasa nyaman saat menginap. Pada saat jam operasional berlangsung 

pelayanan yang diberikan oleh seorang pramusaji harus benar benar diperhatikan 

agar tidak menimbulkan keluhan dari tamu. Apabila seorang pramusaji melakukan 

kesalahan yang bisa mengakibatkan keluhan apabila tidak diatasi dengan baik bisa 

mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan. 

Selasar Deli merupakan salah satu restoran yang ada di The Apurva 

Kempinski Bali yang memiliki konsep coffee shop yang berkapasitas 80 pax yang 

terletak di lobby area sehingga tidak hanya melayani tamu         yang datang ke restoran 

saja, tetapi juga melayani tamu yang sedang menunggu kamar dan memberikan 
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refreshment. Refreshment merupakan complimentary diberikan kepada tamu yang 

sedang menunggu kamar yang belum siap pada saat tamu check in. Refreshment 

berupa minuman dan bisa dipilih oleh tamu seperti teh, kopi dan jus. Adapun 

masalah yang terjadi pada saat jam operasional di Selasar Deli The Apurva 

Kempinski Bali yaitu kurangnya kualitas pelayanan sehingga mengakibatkan 

ketidakpuasan pelanggan. Selasar Deli memiliki keterlambatan dalam pelayanan 

apabila tamu yang sedang check-in cukup banyak yang sedang menunggu kamar 

di lobby area. Lobby area di The Apurva Kempinski Bali sangat luas dan jaraknya 

cukup jauh dengan Selasar Deli, karyawan di Selasar Deli yang berjumlah sedikit 

pada saat tamu ramai, sehingga kurangnya terpenuhi pelayanan tamu di Selasar 

Deli dan mempengaruhi terhadap kepuasan tamu. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk mengangkat judul  

“ Penanganan Refreshment Oleh Pramusaji Di Coffee Shop Selasar Deli The 

Apurva Kempinski Bali” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka yang 

menjadi rumusan masalah yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir ini 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan refreshment oleh pramusaji di Coffee Shop Selasar 

Deli The Apurva Kempinski Bali? 
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2. Apa kendala yang dihadapi oleh karyawan dalam memberikan refreshment di 

Coffee Shop Selasar Deli The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana cara 

mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini yaitu menjawab pertanyaan yang telah 

diuraikan, yaitu sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk mengetahui penanganan refreshment oleh pramusaji di Coffee Shop 

Selasar Deli The Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mengetahui apa kendala yang dihadapi oleh karyawan dalam 

memberikan refreshment di Coffee Shop Selasar Deli The Apurva Kempinski 

Bali dan bagaimana cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan penulisan, antara lain : 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh dalam menyelesaikan 

pendidikan Diploma III pada Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata 

di Politeknik Negeri Bali. 

2) Membandingkan penerapan teori maupun praktik yang telah dipelajari di 

kampus yang berkaitan dengan permasalahan kerja di bidang food and 

beverage service pada suatu restoran. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat menjadi bahan tambahan sebagai 

sumber informasi bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali 

yang memiliki minat  yang sama tentang topik refreshment berkaitan dengan 

food and beverage service. 

c. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi industri, sebagai informasi bagi 

pembaca agar lebih mengetahui mengenai The Apurva Kempinski Bali serta 

dapat mengetahui mengenai cara maupun strategi agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpan Data 

a. Metode Observasi 

Metode observasi merupakan pengamatan dan pencatatan secara sistematis 

terhadap unsur-unsur yang nampak dalam suatu gejala pada objek penelitian. 

Penulis menggunakan metode observasi dengan cara melakukan pengamatan 

dan pencatatan secara sistematis pada objek penelitian untuk mengumpulkan 

data selama melakukan praktek kerja lapangan (PKL) di Coffee Shop Selasar 

Deli The Apurva Kempinski Bali. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara 

menanyakan sesuatu kepada seseorang yang menjadi informan atau responden. 
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Penulis menggunakan metode wawancara dengan bertanya langsung kepada 

karyawan hingga assistant manager mengenai penanganan refreshment oleh 

pramusaji di coffee shop Selasar Deli The Apurva Kempinski Bali. 

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan merupakan kegiatan membaca sebuah buku atau referensi 

serta hasil penelitian yang sebelumnya yang sejenis yang berguna untuk 

mendapatkan landasan teori mengenai masalah yang diteliti. Penulis 

menggunakan metode studi kepustakaan  dengan membaca pada sebuah buku 

serta hasil penelitian sebelumnya yang sejenis.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

  Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan Tugas 

Akhir ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif. Metode analisis deskriptif 

kualitatif merupakan menganalisis, menggambarkan dan meringkas berbagai 

kondisi, situasi dari berbagai data yang dikumpulkan berupa hasil wawancara 

atau pengamatan mengenai masalah yang diteliti yang terjadi di lapangan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Terdapat dua macam cara dalam menyajikan hasil analisis data yaitu teknik 

formal dan teknik informal. Teknik formal adalah penyajian hasil analisis data 

dengan menggunakan kaidah, aturan atau suatu pola dalam bahasa seperti 

rumus, bagan / diagram, tabel dan gambar. Teknik penyajian informal adalah 

penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kata-kata biasa. Dalam 

penulisan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan kedua teknik tersebut yaitu 

teknik formal dan teknik informal.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Penanganan Refreshment Pada 

Saat Tamu Check In Oleh Pramusaji Di Coffee Shop Selasar Deli The Apurva 

Kempinski Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut 

1. Penanganan Refreshment Pada Saat Tamu Check In Oleh Pramusaji Di Coffee 

Shop Selasar Deli The Apurva Kempinski Bali dilakukan melalui tiga tahap yaitu 

tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap penutup. 

a. Tahap persiapan dibagi menjadi 2 tahap yaitu tahap persiapan diri dimana 

tahapan yang dilakukan untuk mempersiapkan diri dari segi penampilan, dan 

tahap persiapan operasional di Selasar Deli dimana mencakup masalah 

operasional seperti mempersiapkan segala hal seperti alat dan bahan dalam 

melakukan refreshment seperti kehadiran staff / trainee / daily worker, 

menghidupkan lampu, oven, dan mesin kopi, menyiapkan cutleries napkin, 

cocktail napkin, tea napkin, serta set up untuk side stand , menghidupkan 

Infrasys POS ( Point Of Sale) dan men – charger mesin EDC ( Electronic Data 

Capture), membersihkan tempat yang akan ditempati tamu saat datang, 

membersihkan peralatan yang digunakan pada saat operasional, mengeluarkan 

bahan-bahan yang dibutuhkan dalam membuat refreshment. 

b. Tahap pelaksanaan ini saat dimana menerima tamu yang akan diberikan 

refreshment, dengan tahapan menyambut tamu (welcoming the guest), 
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menghantarkan tamu ke balcony, memberikan refreshment form kepada team 

Selasar Deli, memberikan tamu pilihan menu untuk minuman refreshment, 

memberikan laporan orderan ke staff bar Selasar Deli, mengambil dan 

menyajikan refreshment, memberikan informasi bahwa kamar sudah siap dan 

mengucapkan terimakasih kepada tamu. 

c. Tahapan penutup, tahapan dimana semua hal sudah selesai yang perlu 

dilakukan membersihkan, mensanitize, dan mempolish alat yang akan 

digunakan selanjutnya. 

2. Kendala yang dihadapi dan cara mengatasi dalam Meng- handle tamu yang 

datang untuk diberikan refrehment di Selasar Deli antara lain :  

a. Terjadi keterlambatan penyajian refreshment pada saat Selasar Deli ramai 

pengunjung, untuk mengatasinya dilakukan dengan menginformasikan kepada 

tamu bahwa minumannya butuh waktu lebih lama untuk menyiapkan  dan 

section incharge sepeti drink runner yang khusus untuk melayani pemberian 

minuman ke tamu bekerja lebih cepat.  

b. Terjadinya kesalahan penyajian dikarenakan pada saat taking order pramusaji 

kurang teliti, untuk mengatasinya dengan bertanya lebih seksama kepada tamu 

pada saat taking order untuk teh / kopi mau dibuatkan hot atau ice.  

B. Saran 

Berdasarkan pengamatan  yang penulis lakukan selama praktek kerja lapangan 

di Coffee Shop Selasar Deli di The Apurva Kempinski Bali, khususnya dalam 

Penanganan Refreshment Pada Saat Tamu Check In Oleh Pramusaji Di Coffee Shop 

Selasar Deli The Apurva Kempinski Bali, maka penulis dapat memberikan saran 

sebagai berikut : 
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1. Untuk para staff / trainee / daily worker disarankan untuk lebih 

mengkoordinasikan diri disaat Selasar Deli ramai akan pengunjung, dan 

memberikan informasi keterlambatan memberikan pesanan refreshment agar 

miskomunikasi tidak terjadi. 

2. Untuk para staff / trainee / daily worker  disaat taking order disarankan untuk 

menanyakan order dengan seksama dan lengkap apakah tamu menginginkan 

hot / ice untuk minuman kopi / teh.  
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