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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan salah satu pulau yang memiliki sektor pariwisata yang
tertinggi di Indonesia dan termasuk tempat wisata favorit untuk dikunjungi.
Kekentalan adat dan budaya yang sangat dijaga oleh masyarakat Bali sangatmenarik
minat wisatawan. Sikap ramah dan keterbukaan masyarakat Bali memberikan nilai
positif terhadap para wisatawan dan oleh karena itu mendukung pariwisata di Bali.
Hampir semua pantainya merupakan objek wisata bahari, juga perkampungan
wisata yang menyediakan aneka kebutuhan para wisatawan. Kawasan ini dikelola
menjadi objek wisata dengan berbagai fasilitas bertarafinternasional Widiastuti
(2020).

Kebutuhan wisatawan dalam berwisata didukung dengan pembangunan
hotel sebagai akomodasi sangat dibutuhkan oleh tamu atau wisatawan selama
melakukan wisata di daerah tujuan wisata. Keberadaan objek wisata juga
mendorong pemerintah untuk lebih memperhatikan sektor pariwisata dan
melakukan berbagai upaya dalam memajukan pariwisata, misalnya menata dan
memelihara lingkungan objek wisata sehingga diharapkan mampu mengundang
wisatawan untuk datang mengunjunginya.Pariwisata dan industri perhotelan
memiliki hubungan yang sangat erat. Hotel dibangun di daerah pariwisata sebagai
suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau badan usaha akomodasi yang
menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedian makanan dan minuman serta

fasilitas jasa lainnya yang dikelola secara komersial dan semua pelayanan itu



diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang bermalam di hotel
tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki
hotel itu Putri (2018).

The Apurva Kempinski Bali merupakan salah satu hotel berbintang lima
yang terletak di Sawangan, Nusa Dua, Bali. Hotel ini berdiri pada tanggal 2 Februari
2019 jadi jika dibandingkan dengan hotel-hotel besar lainnya yang berada didaerah
Sawangan, Hotel The Apurva Kempinski Bali merupakan hotel yang baru berdiri.

The Apurva Kempinski Bali memiliki beberapa department dalam
operasionalnya, seperti: Front Office Department, Housekeeping Department, Food
and Beverage Department, Accounting/Finance Department, Sales and Marketing
Department, Human Resource Department, Purchasing Department, Security
Department, dan Engineering Department.

The Apurva Kempinski Bali memiliki beberapa departemen dalam
menunjang keberhasilan operasionalnya, salah satunya adalah Food and Beverage
Service. Food & Beverage Service adalah salah satu section yang bertugas dalam
hal penyiapan peralatan makan agar siap digunakan untuk menghidangkan makanan
di hadapan tamu serta bertugas untuk melayani dan memuaskan tamu yang
berkunjung ke outlet maupun memberikan pelayanan makanan in roomdining yang
buka selama 24 jam. Perbedaan pelayanan di restaurant dengan in room dining
adalah apabila di restaurant tamu dapat memesan makanan langsung melalui

waitress, tetapi pada in-room dining makanan akan dikirim ke kamar tamu



oleh pramusaji setelah tamu memesan melalui telepon (order taker) atau doorknob
menu. Food and Beverage Department terbagi menjadi dua bagian yang saling
berhubungan satu sama lain yaitu Food and Beverage Product dan Food and
Beverage Service. Ruang lingkup kerja Food and BeverageDepartment meliputi:
kitchen, restaurant, bar, in room dining (room service), dan banquet.

In- Room Dining merupakan salah satu section yang ada di Food &
Beverage Department di The Apurva Kempinski Bali. Section ini melakukan
pelayanan makanan dan minuman ke kamar tamu saat breakfast, lunch, dinner
maupun supper time. Pelayanan pemesanan makanan dan minuman ke kamar tamu
umumnya diminati oleh tamu honeymoon, tamu yang sedang sibuk dengan
pekerjaan, dan tamu yang enggan keluar kamar. In Room Dining juga menyediakan
food welcome amenities seperti buah, jajan pasar, macaron yang harus di set up
sebelum tamu check in dan juga ada beberapa special amenities yang harus
diberikan kepada tamu jika sudah menginap lama (long stay guest) danbisa di sebut
dengan VIP Guest. The Apurva Kempinski Bali mempunyai 4 tipe VIP membership
yaitu Gold, Platinum, Black, dan Red.

Berdasarkan penjelasan di atas, terlihat bahwa room service merupakan
pelayanan pemesanan makanan dan minuman ke kamar tamu. Room service juga
menyediakan room amenities untuk tamu sebelum check in yang harus di set up di

kamar. Beberapa alasan tersebut menjadi dasar bagi penulis untuk menyusun



laporan dengan mengambil judul “Penanganan Room Amenities Untuk Tamu VIP

oleh In Room Dining Staff di The Apurva Kempinski Bali”.

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana penanganan room amenities untuk tamu VIP oleh staf in room
dining di The Apurva Kempinski Bali?
2. Hambatan yang di hadapi dan cara mengatasi hambatan dalam Penanganan Room
Amenities untuk Tamu VIP oleh In Room Dining Staff di The Apurva Kempinski Bali
C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan
a. Untuk mengetahui penanganan room amenities untuk tamu VIP oleh In Room
Dining Staff di The Apurva Kempinski Bali.
b. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi oleh in room dining staff dalam
memberikan room amenities untuk tamu VIP di The Apurva Kempinski Bali.
2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu persyaratan untuk dapat menyelesaikan pendidikan
Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan dan
wawasan tentang Food and Beverage Service khususnya di In Room Dining.
2) Penulis mendapatkan pengalaman dan pengetahuan baru mengenai bidang
yang dipilih dan dapat mengasah kemampuan dalam bekerja serta belajar

untuk mengambil keputusan, mengasah mental, sikap dan perilaku yang



bertujuan untuk mempersiapkan diri dalam persaingan di dunia industri.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai referensi untuk mahasiswa Politeknik Negeri Bali khususnya Jurusan

Pariwisata dalam studi dan penulisan mengenai “Penanganan Room Amenities

untuk Tamu VIP oleh In Room Dining Staff di The Apurva Kempinski Bali”.

c. Bagi Perusahaan di The Apurva Kempinski Bali

1) Tugas Akhir ini bisa digunakan sebagai bahan masukan untuk In Room
Dining mengenai permasalahan dalam memberikan Penanganan Room
Amenities untuk Tamu VIP oleh In Room Dining Staff di The Apurva
Kempinski Bali.

2) Menjalin hubungan yang baik antara pihak industri dengan pihak kampus
sehingga bisa kerjasama dalam praktik kerja lapangan untuk periode
selanjutnya.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Terdapat tiga metode atau teknik yang dilakukan penulis dalam
mengumpulkan data, sebagai bahan penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai berikut:
a. Metode Observasi

Merupakan suatu metode yang dilakukan penulis untuk mencari dan
mengumpulkan data ataupun informasi yang diperlukan dengan cara datang secara

langsung ke industri perhotelan dan ikut serta menjadi bagian dari industri



tersebut. Metode observasi bukan hanya kegiatan pengamatan dan pencatatan,
namun juga memudahkan untuk mendapatkan informasi tentang dunia sekitar
Hasanah (2017).
b. Metode Wawancara

Dalam metode ini, penulis melakukan wawancara dengan mengajukan
beberapa pertanyaan kepada 1 staff food and beverage dan 1 order taker untuk
mendapatkan data dan informasi sebagai bahan penulisan Tugas Akhir.
c. Studi Kepustakaan

Untuk mengumpulkan data atau sebagai bahan penulisan Tugas Akhir, dengan
metode ini, penulis mencari referensi pada buku yang memuat tentang Food and
Beverage Service serta dari Tugas Akhir para alumni Jurusan PariwisataPoliteknik
Negeri Bali.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan penulis dalam penulisan Tugas Akhir ini
menggunakan teknik analisis deskriptif dan kualitatif, yaitu dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana
adanya secara aktual menyeluruh selengkap-lengkapnya, sehingga memperoleh
data yang baik serta mengaitkannya dengan beberapa informasi yang diperoleh dari

beberapa referensi sehingga dapat menarik kesimpulan.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Teknik penyajian data yang penulis gunakan yaitu dalam bentuk formal dan
informal. Dalam bentuk formal penulis menggunakan tabel dan bagan, sedangkan
yang dimaksud dalam bentuk informal, penulis menyajikan data menggunakan
bentuk narasi. Penulis menyajikan hasil analisis yang disusun dalam tugas akhir
dengan menggunakan Bahasa Indonesia yang baik dan benar sehingga pembaca
dapat memahami isi dan maksud dari penulis. Teknik penyajian data yang penulis

gunakan yaitu dalam bentuk formal dan informal.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah disampaikan pada BAB IV, maka dapat

ditarik kesimpulan antara lain:

1.

Penanganan Room Amenities untuk Tamu VIP oleh In Room Dining Staff di The
Apurva Kempinski Bali.

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.

Tahap pelaksanaan. Pada tahap ini yang dilakukan seorang pramusaji, yaitu:
mengantarkan guest amenities, special occasion , dan turn down amenities.
Membership dapat dibagi menjadi 4 yaitu: Gold member, Platinum member,
Black member, Red member.

Tahap akhir. Pada tahap ini hal yang harus dilakukan oleh pramusaji, yaitu:
menulis di daily log book amenities, memberikan report melalui ponsel,
overhandle pekerjaan kepada rekan kerja

Hambatan yang Dihadapi dan Cara mengatasi Hambatan dalam Penanganan
Room Amenities untuk Tamu VIP oleh In Room Dining Staff di The Apurva

Kempinski Bali

54
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Keterlambatan proses clearing up disebabkan karena sedikitnya tenaga kerja,
sedangkan jumlah dari (guest request) yang terus berdatangan, ini menjadi
penyebab utama terjadinya keterlambatan tersebut. Kemudian hambatan lain
disebabkan karena kurangnya peralatan makan bersih seperti dessert plate,
cutleries, wine cooler, glass, b&b plate saat set-up amenities berlangsung.
Cara Mengatasinya adalah seorang leader 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

Hambatan lainnya disebabkan karena lambatnya proses pencucian napkin di
bagian binatu, yang menyebabkan proses set up menglami keterlambatan yang
akan berdampak pada kepuasan tamu itu sendiri. Solusi dari hambatan yang
muncul adalah dengan membuat job description untuk seluruh staff yang
bekerja, sehingga tuags dan tanggung jawab menjadi sangat jelas. Solusi
lainnya pada saat proses pembersihan napkin di bagian binatu hendaknya
dibagi menjadi dua sesi sehingga napkin akan terbagi dua dan seleasi pada

waktu yang diharapkan.

Kurangnya persediaan dulang buah dan ketersediaan buah untuk set up
amenities pada saat high occupancy merupakan salah satu hal yang menjadi
hambatan. Solusi yang dapat diambil yaitu dengan Melakukan store
requisition untuk penmbahan dulang dan membuat form fruit order sesuai
dengan occupancy. Selain itu kecepatan clear up juga harus ditingkatkan

sehingga ketersediaan dulang menjadi lebih cepat.



56

B. Saran

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan selama praktek kerja lapangan

di The Apurva Kempinski Bali, khususnya dalam penanganan room amenities VIP,

maka penulis dapat memberikan saran untuk keduapermasalahan di atas yaitu:

1.

Staff In Room Dining perlu meningkatkan koordinasi dan kerjasama dalam
team agar dapat bekerja dengan lebih profesianal dan tepat waktu saat set-up
amenities.

Perlu ditingkatkan komunikasi antara LIR (lady in red) dengan in room dining
mengenai room amenities agar dapat di set-up sesuai prosedur dan amenities
tidak di pindah-pindah.

Pada saat occupancy hotel tinggi sebaiknya manager in room dining membuat
jadwal kerja yang sesuai dengan kebutuhan supaya team bisamembagi khusus
untuk team amenities dan membawa orderan tamu kekamar mengurangi
keterlambatan pengiriman pesanan makanan dan minuman ke kamar tamu.

In room dining staff hendak memikirkan solusi tepat untuk mengurangi beban
kerja karyawan pada set up amenities dan mengirim orderan tamu karena
peralatan yang sering kurang lengkap dan menunggu lift sangat lama karena
jika permintaan pesanan tamu banyak akan memberikan beban yang sangat
berat untuk karyawan. Faktanya office in room dining jaraknya sangatjauh

menuju akses ke kamar.
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