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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pariwisata merupakan industri yang berperan penting dalam 

menghasilkan devisa bagi negara serta dapat mendorong pertumbuhan 

ekonomi nasional. Sektor pariwisata saat ini dianggap sebagai sektor strategis 

yang harus dimanfaatkan untuk pembangunan nasional, sehingga pemerintah 

berusaha untuk meningkatkan sektor ini dengan mengambil langkah-langkah 

kebijaksanaan pembangunan pariwisata. Keberhasilan pembangunan sektor 

pariwisata sangat berdampak kepada lingkungan dan kehidupan sosial budaya. 

Bagi lingkungan, pengembangan pariwisata dapat menjadi salah satu upaya 

untuk melestarikan lingkungan serta memperoleh nilai tambah atas 

pemanfaatan dari lingkungan yang ada, sedangkan bagi sosial budaya yaitu 

dengan mulai dikenalnya budaya dan adat yang dimiliki kepada wisatawan 

domestik maupun asing. Kegiatan pariwisata menciptakan permintaan, baik 

konsumsi maupun investasi yang pada akhirnya akan menimbulkan kegiatan 

produksi barang dan jasa. Faktor lain yang berpengaruh terhadap pariwisata di 

Indonesia yaitu nilai tukar dan inflasi, oleh karena itu pariwisata berkontribusi 

terhadap pertumbuhan ekonomi melalui berbagai jalur termasuk pendapatan 

uang asing dan juga menarik investasi internasional
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Indonesia merupakan salah satu destinasi wisata bagi para wisatawan 

mancanegara. Keindahan alam, kultur, dan warisan leluhur Indonesia yang 

orisinil adalah nilai lebih yang perlu terus digaungkan. Pada tahun 2014, 

industri pariwisata Indonesia mampu menyumbang sekitar US$ 10 miliar 

devisa negara. Posisi tersebut menjadi nomor empat setelah minyak, batu bara 

dan kelapa sawit. Pariwisata di Indonesia khususnya Bali sudah berkembang 

sejak lama, bahkan sebelum ada pembangunan yang ditujukan untuk 

menunjang kegiatan pariwisata. Semakin berkembangnya pariwisata di Bali, 

maka sarana dan prasarana perlahan dibangun dan diperhatikan untuk 

memenuhi kebutuhan serta keinginan wisatawan yang berkunjung ke Bali 

seperti hotel, restoran, toko kerajinan tangan, jalan, listrik, telekomunikasi, air, 

serta pelayanan kesehatan dan keamanan. 

The Apurva Kempinski Bali merupakan salah satu hotel luxury bintang 

lima yang terletak di Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Sawangan, Kuta Selatan, 

Badung, Bali. Hotel ini berdiri sejak bulan Februari 2019, dibangun di tebing 

Nusa Dua yang indah dengan pemandangan Samudra Hindia dan taman tropis 

yang spektakuler. Hotel ini juga merupakan lokasi KTT G20 yang 

diselenggarakan pada November 2022 lalu. “Apurva” dalam bahasa Sansekerta 

berarti unik dan indah. Fasilitas yang ada di hotel ini sangat lengkap antara lain 

Room, Restaurant, Spa, Fitness Centre, Meeting Room, Kids Club, Boutique, 

dan Bar. The Apuva Kempinski Bali memiliki 475 kamar dengan 3 tipe kamar 

yang terdiri dari Rooms, Suites, dan Villa. 
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The Apurva Kempinski Bali juga memiliki beberapa departemen yang 

menunjang kegiatan operasional hotel, dimana salah satunya adalah Food & 

Beverage Department yang memiliki peran penting bagi hotel yang 

bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta 

kebutuhan bagi para tamu yang tinggal maupun tidak di hotel tersebut, dan 

dikelola secara komersial serta profesional. Food & Beverage Department 

dibagi menjadi dua bagian , yaitu Food & Beverage Service dan Food & 

Beverage Product. Bagian Food & Beverage service seperti waiter/waitress 

yang secara langsung berhubungan dengan tamu di restoran, sedangkan Food 

& Beverage Product terdiri dari kitchen dan stewarding adalah bagian yang 

mengatur pengadaan dan pemeliharaan peralatan makan, saji, dan memasak. 

The Apurva Kempinski Bali memiliki fasilitas berupa restoran dan bar. 

Restoran merupakan suatu tempat atau bangunan yang di organisasi secara 

komersial, yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua 

tamunya baik berupa makanan maupun minuman, sedangkan bar merupakan 

tempat atau konter yang menyediakan minuman alkohol dan non-alkohol. 

Masing-masing restoran di The Apurva Kempinski Bali memiliki keunikan 

dengan konsep tempat dan makanan yang berbeda, salah satunya adalah Reef 

Beach Club. Reef Beach Club merupakan restoran yang terletak di tepi pantai 

Nusa Dua yang luas dan dikelilingi oleh taman tropis, dengan konsep bangunan 

yang terinspirasi oleh rumah Joglo yang merupakan rumah adat dari Jawa 

Tengah. Restoran ini menawarkan pemandangan yang spektakuler yang 

dilengkapi dengan kolam renang sepanjang 42 meter yang ikonik, tersedia juga 
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cabana atau kursi berjemur dan aktifitas olahraga air yang menyenangkan dan 

ramah keluarga. Perpaduan hidangan Asia dan internasional dengan konsep 

“Asian Grilled Seafood” dan menampilkan daging premium yang lezat, serta 

dilengkapi dengan daftar eksotis kreasi cocktail. Restoran ini juga memiliki 

beberapa hiburan yang menarik seperti, penampilan DJ dan live music, oleh 

karena itu restoran ini sangat cocok untuk bersantai dan tamu akan tertarik 

untuk melakukan pemesanan meja. 

Keunikan Reef Beach Club memberikan kesan yang istimewa kepada 

segala jenis tamu, sehingga tamu yang akan makan disini perlu untuk 

melakukan reservasi untuk mendapatkan meja yang terbaik. Reservasi 

adalah pengaturan atau pemesanan tiket, meja, kamar hotel, dan sebagainya 

untuk seseorang pada waktu tertentu. Permintaan reservasi dapat datang 

dengan berbagai sarana seperti reservasi melalui surat, reservasi dengan datang 

langsung ke restoran, reservasi melalui internet, reservasi melalui E-mail, dan 

reservasi melalui telepon. Melalui sarana reservasi tersebut akan diperoleh 

informasi mengenai pemesanan meja tamu di restoran. Pemesanan meja di 

Reef Beach Club akan ditangani oleh Restaurant Hostess atau Hostess. Hostess 

merupakan orang yang bertugas untuk menyambut tamu, mengantarkan tamu 

ke meja yang telah dipesan, dan menyediakan menu untuk tamu. Hostess 

merupakan pemberi kesan pertama dan terakhir pada restoran. Di samping itu, 

hostess juga berperan penting dalam mencatat reservasi tamu yang akan datang 

ke restoran serta memeriksa reservasi tamu yang sudah masuk melalui online. 
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Segala informasi tersebut akan dicatat ke dalam sistem yang bernama “Table 

Check”. 

Table Check merupakan sistem yang digunakan oleh hotel The Apurva 

Kempinski Bali yang berkaitan dengan reservasi meja tamu di restoran. Sistem 

Table check sendiri adalah inovasi baru dalam dunia pemesanan meja di 

restoran. Table Check dapat membantu hostess dalam memeriksa ketersediaan 

meja di restoran. Reservasi meja oleh tamu melalui Table Check diterima 

secara otomatis tanpa harus menunggu restoran untuk membalas. Segala 

pemesanan meja tamu, baik individu maupun rombongan selanjutnya akan 

ditangani oleh seorang hostess di Reef Beach Club. 

Berdasarkan pada latar belakang diatas, penulis tertarik untuk 

mengangkat judul “Penanganan Reservasi Meja oleh Tamu melalui Sistem 

Table Check oleh Hostess di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali”.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka penulis 

menemukan permasalahan yang akan dibahas dalam penulisan tugas akhir ini 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Penanganan Reservasi Meja oleh Tamu melalui Sistem Table 

Check oleh Hostess di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam Penanganan Reservasi Meja 

oleh Tamu melalui Sistem Table Check oleh Hostess di Reef Beach Club The 

Apurva Kempinski Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Adapun beberapa tujuan dan kegunaan dalam penulisan tugas akhir ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

a. Untuk menjelaskan penanganan reservasi meja oleh tamu melalui sistem Table 

Check oleh hostess di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mendiskripsikan kendala-kendala apa saja yang dihadapi dalam 

penanganan reservasi meja oleh tamu melalui sistem Table Check oleh hostess 

di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali dan cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini, antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

pendidikan Program Studi Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik 

Negeri Bali.  

2) Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi mahasiswa di bidang Food 

& Beverage Service, khususnya di penanganan reservasi meja oleh tamu 

melalui sistem Table Check oleh hostess di Reef Beach Club The Apurva 

Kempinski Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Tugas akhir ini diharapkan menjadi sumber informasi dan referensi bagi 

mahasiswa yang akan menyusun tugas akhir dan bagi Dosen sebagai bahan ajar 

khususnya di bidang Food & Beverage Service dalam penanganan reservasi 
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meja oleh tamu melalui sistem Table Check oleh hostess di Reef Beach Club 

The Apurva Kempinski Bali. 

c. Bagi Perusahaan 

Tugas akhir ini diharapkan sebagai masukan untuk The Apurva 

Kempinski Bali mengenai penanganan reservasi meja oleh tamu melalui sistem 

Table Check, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

tamu. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara 

melihat, mengamati, serta berpartisipasi secara langsung mengenai 

penanganan reservasi meja oleh tamu melalui sistem Table Check oleh hostess 

di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali. Dalam pengumpulan data, 

penulis mencatat hal-hal penting terkait dengan penanganan reservasi tamu 

melalui sistem Table Check. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara 

mengajukan beberapa pertanyaan yang telah disusun sebelumnya berkaitan 

dengan penanganan reservasi meja oleh tamu melalui sistem Table Check dan 

diajukan langsung kepada Manager dan Supervisor yang bekerja di The 

Apurva Kempinski Bali. 
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c. Metode Kepustakaan  

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan cara 

mengumpulkan, membaca, dan memahami data dari sumber-sumber tertulis 

yang berkaitan dengan permasalahan yang terdapat dalam penanganan 

reservasi meja oleh tamu melalui sistem Table Check oleh hostess di Reef 

Beach Club The Apurva Kempinski Bali. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan Teknik analisis 

deskriptif untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul yang berisi paparan lengkap secara 

sistematis mengenai semua informasi yang berkaitan dengan penanganan 

reservasi meja oleh tamu melalui sistem Table Check oleh hostess di Reef 

Beach Club The Apurva Kempinski Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan teknik penyajian 

sebagai berikut: 

a. Metode Informal 

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan 

kata-kata untuk menjelaskan secara deskripsi mengenai penanganan reservasi 

meja oleh tamu melalui sistem Table Check oleh hostess di Reef Beach Club 

The Apurva Kempinski Bali. 
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b. Metode Formal 

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan 

gambar, tabel, tanda baca dan lain-lain yang dapat digunakan untuk 

memperjelas informasi mengenai Penanganan Reservasi Meja oleh Tamu 

melalui Sistem Table Check oleh Hostess di Reef Beach Club The Apurva 

Kempinski Bali. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai penanganan reservasi meja 

oleh tamu melalu sistem table check oleh Hostess di Reef Beach Club The 

Apurva Kempinski Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan reservasi meja oleh tamu melalui sistem table check oleh Hostess di 

Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali dilakukan melaui tiga tahap,yaitu: 

a. Tahap Persiapan 

Adapun tahap persiapan yang dilakukan oleh hostess terdiri dari persiapan 

diri dan persiapan area kerja hostess di Reef Beach Club. 

b. Tahap Pelaksanaan 

Pada tahap ini, adapun pelaksanaan penanganan tamu dengan reservasi 

melalui sistem table check oleh Hostess dimulai dari tahap pemesanan meja oleh 

tamu, penanganan reservasi meja oleh hostess, serta penataan meja tamu oleh 

hostess.  

c. Tahap Penutupan  

Pada tahap ini hostess akan mengubah layout meja sesuai dengan reservasi 

selanjutnya atau untuk tamu yang masuk pada “second seating” dan merapikan 

kembali layout meja apabila sudah tidak ada reservasi selanjutnya. Hostess akan 

merapikan kembali meja sesuai dengan standar layout sebelumnya.
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2. Kendala-kendala yang dihadapi pada saat penanganan reservasi meja oleh tamu 

melalui sistem table check oleh Hostess di Reef Beach Club The Apurva 

Kempinski Bali dan cara mengatasinya yaitu : 

1. Tamu yang membuat reservasi pada website tidak memberikan spesifikasi meja 

yang mereka inginkan. Beberapa solusi dari kendala ini adalah memeriksa table 

check mengenai ketersediaan meja yang dapat ditukar, menyarankan tamu untuk 

duduk sementara dimeja yang sudah dipesan serta membantu proses pemindahan 

meja, masuk ke dalam waiting list, dan menawarkan restoran lain yang masih 

ada di area hotel The Apurva Kempinski Bali. 

2. Kurangnya handy talky pada saat operasional dalam mempersiapkan meja tamu. 

Pada saat hostess sibuk dalam mempersiapkan meja tamu dan tidak melihat 

secara detail pembaharuan reservasi pada sistem table check, seperti tamu yang 

tiba-tiba membatalkan pesanan atau tamu yang tiba-tiba ingin mengubah area 

meja. Solusi dari kendala ini adalah, pada saat situasi tidak memungkinkan 

dalam artian banyak permintaan tamu untuk mengubah meja khususnya apabila 

cuaca sedang tidak baik seperti angin kencang dan hujan badai, serta adanya 

perubahan jumlah tamu yang datang, hostess akan bergegas mengambil handy 

talky pramusaji dan pemakaian handy talky pramusaji diwakilkan untuk 1 orang 

saja per section  

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan diatas maka ada beberapa saran yang penulis 

sampaikan yaitu: 
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1. Saran yang dapat diberikan mengenai tamu yang membuat reservasi pada 

website tidak memberikan spesifikasi meja yang mereka inginkan, yaitu 

memberikan opsi secara detail mengenai pemilihan tempat duduk pada laman 

website The Apurva Kempinski Bali yang mana sudah terhubung pada sistem 

Table Check. Dengan adanya beberapa opsi area meja yang ada, tentu akan 

mempermudah mengetahui keinginan tamu mengenai meja yang mereka 

inginkan agar pada saat tamu datang, meja sudah sesuai dengan ekspetasi tamu. 

2. Saran yang dapat diberikan mengenai kurangnya jumlah handy talky pada saat 

operasional adalah sebaiknya dilakukan penambahan jumlah handy talky yang 

menyesuaikan pada jumlah staf yang masuk pada satu hari yaitu penambahan 8 

buah handy talky, sehingga menjadi 20 handy talky. Di samping itu juga 

mengingat area restoran yang sangat luas dan staf yang banyak.  Apabila setiap 

hostess menggunakan handy talky tentu akan memudahkan dalam memberikan 

informasi, operasional dapat berjalan dengan lancar dan dapat bekerja lebih 

efisien.
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