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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu kegiatan usaha yang sangat
menjajikan untuk saat ini, hal ini bisa kita lihat dari banyakya
akomodasi atau tempat-tempat penunjang kegiatan wisata di daerah
tujuan wisata, seperti Hotel, Resort, villa, dan juga restaurant. Dari
berbagai fasilitas dan juga tempat-tempat penunjang kegiatan wisata
tersebut menjadikan daerah tersebut tempat penyerepan tenaga kerja
dan juga menjadi peranan penting untuk perekonomian daerah

tersebut.

Gianyar merupakan salah satu daerah yang menjadi pusat
pariwisata di bali, daerah gianyar memiliki objek wisata yang sangat
banyak, hal ini menyebabkan fasilitas penunjang kegiatan wisata
sangat diperlukan, selain fasilitas tersebut juga harus ada SDM yang
mampu untuk menjalakan kegiatan dan fasilitas penunjang wisata
tersebut, oleh karena itu masyarakat gianyar lebih cenderung
menggeluti atau terjun ke industri pariwisata, salah satunya yaitu

industri perhotelan.

Hotel merupakan salah satu akomodasi atau unit kegiatan
penunjang wisata yang paling penting. Dimana Hotel menjadi tempat

wisatawan untuk mencari jasa akomodasi menginap makan dan juga



minum atau sekedar singgah untuk wisatawan beristirahat dari
perjalanan jarak jauh mereka. Selain itu Hotel juga menjadi nilai

tambah untuk kualitas pelayanan di daerah tujuan wisata tersebut.

Salah satu department terpenting di Hotel ialah department
housekeeping, dimana jika bicara tentang peningkatan Kkualitas
pelayanan dan kepuasan tamu salah satu caranya adalah menjaga
kebersihan dan merawat segala jenis fasilitas, kepuasan tamu salah satu

poin pentingnya adalah kebersihan area

Hotel terutama fasilitas-fasilitas penunjang dan pendamping yang
ada di hotel. Dan juga kepuasan tamu merupakan hal yang sangat
riskan dan juga penting dimana hal ini harus dijaga dan ditingkatkan
kembali agar para tamu merasa puas terhadap fasilitas dan pelayanan
yang akan diberikan. Oleh karena itu housekeeping department
memiliki tanggung jawab utuk menjaga dan merawat fasilitas yang ada
di hotel dan juga melayani semua kebutuhan tamu pada saat menginap,
guna meningkatkan kepuasan tamu, agar tamu tersebut bisa kembali
berkunjung ke Hotel. Oleh sebab itu dapat dikatan department
housekeeping merupakan salah satu department terpenting di Hotel.
Andaz Bali merupakan salah satu Hotel yang terletak di daerah sanur,
hotel ini terletak di JI. Danau tamlingan N0.89 Sanur, Bali, daerah ini
adalah daerah yang cukup strategis dekat dengan daerah Ubud dan

Legian, Kuta, dimana dua daerah ini merupakan daerah tujuan utama



wisatawan di Bali. Selain tempat yang strategis Hotel ini juga terletak
tepat di daerah pesisir pantai Sanur, hal ini menjadikan nilai tambah
untuk Hotel ini, dimana hotel ini adalah Hotel yang dapat dibilang baru
karena baru berdiri pada tahun 2021. Hotel ini didukung pula dengan

pelayanan baik dan juga ramah.

Housekeeping department merupakan salah satu department
terpenting yang ada di Hotel Andaz Bali, dimana department ini
menunjang kepuasan tamu pada saat menginap di Hotel Andaz Bali.
karena department ini bertanggung jawab atas kebersihan area Hotel

dan juga merawat segala fasilitas yang ada di hotel ini.

Sehari-hari ditambah lagi di setiap section room di Andaz Bali
harus mendapatkan pelayanan yg terbaik atau memberikan service
lebih ke tamu agar tamu merasa nyaman menginap di hotel salah satu
contoh service yang di berikan oleh hotel Andaz Bali adahal turndown

service

Seorang Room attendant di Hotel Andaz bali juga memberikan
pelayanan turndown service pada garden villa. turndown service
merupakan pelayanan tambahan untuk membuka tempat tidur
,menganti towel yang basah dan merapikan kamar yang disewa tamu
yang diakukan menjelang malam hari /evening sfift antara pukul 18.00-
21.00.Kegiatan ini dilakukan untuk memberi kenyamanan kepada

tamu yang menginap dengan memastikansegala guest supplies dan



guest aminities terpenuhi.Oleh karena itu penting adanya penerapan
turndown service pada garden Villa dikarenakan banyak hotel yang
belum menerapkan pelayanan ini.sehingga, hal ini bisa menjadi salah
satu pelayanan yang mampu memikat tamu untuk menginapdan
berdampak pada citra Hotel dalam guest comment pada hal pelayanan

kamar

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik
untuk mengangkat judul “.Penangan turndown service pada kamar

garden villa oleh Room attendant di hotel andaz bali”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka yang menjadi
rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir
ini adalah sebagaiberikut:

1. Bagaimana prosedur pelayanan turndown service di Hotel
Andaz Bali?

2. Apa saja kendala yang dialami dalam prosedur pelayanan

turndown service di Hotel Andaz Bali

C. Tujuan Dan Manfaat Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas maka

tujuan danmanfaat penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:



1. Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjelaskan cara

pemberian peayanan yang baik dan benar kepada tamu contoh:

a. Untuk menjelaskan prosedur turndown service di Hotel Andaz
Bali
b. Untuk memahami kendala dan cara mengatasi prosedur turndown
service di Hotel Andaz Bali
2. Manfaat
Adapun manfaat penulisan tugas akhir ini adalah untuk :
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh
untuk menyelesaikan Program Studi Diploma Il pada
Jurursan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan
diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan,
wawasan, dan kemampuan dalam bidang room division
khususnya hosekeeping
2) Mengetahui proses penerepan turndown service yang di

terapkan di Hotel Andaz Bali

b. Politeknik Negeri Bali
1) Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan untuk
menambah ilmu dan pengetahuan, khususnya bagi
mahasiswa Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan

mengenai turndown service



c. Perusahaan
1) Ditujukan sebagai pedoman atau refrensi bagi pihak
perusaaahn atau hotel agar bermanfaat dalam meningkatkan
mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam

pelaksanaan turndown service

D. Metode Penulisan
1. Metode dan Tekhnik Pengumpulan Data
Dalam penulisan tugas akhir ini, pengumpulan data dilakukan

denganbeberapa metode yaitu sebagai berikut:

a. Observasi

Teknik pertama ini adalah teknik pengumpulan data yang
dilakaukan secara langsung. Untuk melakaukan observasi
seorang penenliti diharuskan untuk melakukan pengamatan di
tempat terhadap objek penelitian untuk diamati menggunakan
panca indera yang kemudian dikumpulkan dalam catatan atau
alat rekam. Observasi terbagi menjadi tiga yaitu obervasi
partisipatif, observasi terus terang atau tersamar dan obervasi
tan berstruktur
b. Wawancara

Secara konsep terdapat kesamaan anatar kuisoner dn
interview, yang membedakan adalah waktu terjadinya proses
pertukaran informasi tersebut. Interview dilakaukan secara

langsung berbentuk tanya jawab atau wawancara. Dalam



teknik wawancara interview narasumber berperan sebagai

informan yang berperan sebagai sumberinformasi.

Studi Keputaskaan

Studi kepustakaan adalah kegiatan untuk menghimpun
informasi yang relevan dengan topik atau masalah yang
menjadi objek penelitian atau topik cerita yang diusung ke
dalam karya tulis non ilmiah.

Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data
dalam tugas akhir ini adalah, penelitian deskritif dengan data
kualitatif. Penelitian ini hanyamembuat suatu deskripsi,
gambaran, dan lukisan tentang suatu keadaan atau peristiwa
sebagaimana mestinya. Peneliti menggunakan metode
gambaran yang jelas tentang objek yang diteliti dan
permasalahan yang dibahas

Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Penyajian hasil
analisis data yang dilakukan dengan dua cara, yaitu formal
dan informal. Penyajian hasil analisis data secara formal
disajikan dalam bentuk table, sedangkan penyajian hasil
analisi secara informal dilakukan dengan penjelasan-
penjelasan atau dalam bentuk naratif. Penguji menggunakan

kedua cara tersebut baik formal maupun informal.



E. Sistematika Penulisan

Sistematis yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir

ini adalahsebagai berikut:

1. Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan
Manfaat Penulisan Tugas Akhir, Metode Penulisan Tugas Akhir dan
Sistematika Penulisan.

2. Bab Il Landasan Teori
Bab ini memuat Pengertian Hotel. Pengertian Housekeeping &,
Pengertian linen, Pengertian turndown service, Pengertian room
attendant dan  Struktur Organisasi Housekeeping , Tugas dan

Tanggung Jawab Room attendant

3. Bab Il Gambaran Umum Perusahaan
Bab ini menjelaskan Lokasi dan Sejarah Perusahaan Hotel, Bidang

Usahadan Fasilitas Hotel, Struktur Organisasi Perusahaan/Hotel)



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Dari uraian pembahasan pada bab IV, maka dapat diperoleh kesimpulan

sebagai berikut:

Dalam melakukan turndown service antaran beach villa dengan garden villa sama
yang memedakan di garden villa yaitu mengunakan mosquito elektrik extran karena
garden villa identic dengan villa yang berisi banyak tamanam atau konsep hutan
agar lebil mengoptimalkan terjadinya tamu terggangu karena nyamuk. Seorang
room attendant dituntut bekerja dengan rapi dan teliti agar tamu merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang nyamam dan tamu merasa puas
membuat pelayanan Hotel akan lebih di minati oleh tamu, sebab pelayanan yang
baik yang akan membuat akomondasi Hotel banyak dipercayai oleh tamu yang akan
menginap di Hotel.

1. Tahap persiapan meliputi: hadir 30 menit lebih awal, melaksanakan absensi,
melaksanakan morning briefing, persiapan perlengkapan (set up troli), persiapan
alat-alat pembersih, chemical, melengkapi amenities, melengkapi alat-alat tulis,
serta linen. Sebagai room attendant tidak boleh memiliki rambut panjang, pakaian
harus bersih dan rapi, tidak boleh memiliki kumis dan jenggot serta tidak boleh
memiliki kuku yang panjang.

2. Tahap proses pembuatan meliputi :Tekan bel 3 kali jika tidak ada jawaban
langsung memasuki kamar, menghidupkan lampu, mengecek sekeliling kamar,

menutup curtain,mebuka bed dan melengkapi towel dan amunitis dan melakukan
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pembersihan ulang.

3. Tahap akhir meliputi: Kegiatan yang sudah dilakukan oleh room attendant untuk
menyakinkan bahwa kamar telah telah di-turndown.

4. Kendala yang dihadapi dalam pelayanan turndown servis oleh room attendant di
hotel Andaz Bali dan cara mengatasinya hambatan tersebut. Ada

beberapa hal yang menjadi hambatan bagi room attendant pada saat pelayanan
turndown service yaitu:

a. Kurangnya linen yang digunakan untuk melengkapi pada saat turndown service
, membuat pelayanan tidak menjadi maksimal banyaknya kamar yang linennya
tidak lengkap . Untuk menangani kendala yang di hadapi oleh room attendant
dalam kekurangnya linen room attendant harus menginformasikan kepada
executive housekeeper tentang permasalahan tersebut. Lalu executive housekeeper
akan menginformasikan kepada kepada laundry untuk menyediakan linen yang
kurang.

b. DND keluar sering terjadi pada saat melakukan turndown sevice kmamar tamu
yang berstatus DND (don 't not disturb) namun tamunya keluar dan pekerjaan Villa
boy akan terhambat karena setatus kamar tidak jelas. Untuk menangani kendala
yang dihadapi oleh room attendant dalam menangani tamu DND keluar yaitu
menginformasikan ke front office bahwa yang kamar DND itu tamunya di daam
atau diluar.

c. On request by guest biasanya tamu akan menginformasikan kepada front office
bahwa dia akan request kapan akan kamarnya boleh di turndown, dan Front

office akan informasikan kepada Housekeeping untuk kapan kamar akan boleh
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di turndown dan Room Attendant akan menunggu informasi selanjutnya. Untuk
menghadapi kendala tersebut room attendant harus menginformasikan kembali ke
front office supaya tamu boleh di gedor atau tidak.

. Saran

Berdasarkan hasil pembahasan tersebut diatas maka dapat disarankan

sebagai berikut:

1. Karena keseringnya kekurangan linen laundry harus teliti pada saat pengecekan
linen tersebut.

2. Sebelum melakukan trundown service sebaiknya room attendant mengecek
ketersedianya linen agar pada saat turndown room attendant tidak kekurangan

linen dan pekerjaan lebih cepat dan tidak ada kekurangan
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