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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Menurut Sulastiyono (2017:87), Hotel merupakan bentuk akomodasi yang 

dibangun untuk tujuan komersil yang diberikan untuk setiap orang yang ingin 

mendapatkan pelayanan. Hotel merupakan tempat yang menawarkan jasa berupa 

pelayanan dari fasilitas yang disediakan seperti kamar tidur, restoran, kolam 

renang, hiburan anak anak, tempat pernikahan, ballroom, meeting room, 

business center yang seluruhnya dirancang untuk memberikan pengalaman 

terbaik selama menginap di hotel.  

The Apurva Kempinski Bali merupakan hotel mewah berbintang lima 

terletak di kawasan Sawangan, Jalan Nusa Dua Selatan, Benoa, Kuta Selatan, 

Badung, Bali. The Apurva Kempinski Bali pertama kali dibuka pada tahun 2019 

dan hotel ini memiliki jumlah total 475 kamar yang terdiri dari beberapa tipe 

yaitu kamar grand deluxe, suite dan villa. The Apurva Kempinski Bali 

mengadopsi desain tradisional dari era kerajaan Jawa Kuno lebih tepatnya 

Kerajaan Majapahit dan memadukannya dengan unsur Panca Maha Bhuta atau 

lima elemen yang dijadikan penyusun alam semesta dan konsep dari design ini 

telah diterapkan pada Pendopo Lobby, ukiran batu dan Gebyok yang dapat 

memberikan kesan unik bagi para tamu yang berkunjung juga menginap di hotel 

ini. 

Front office department adalah department yang dianggap sebagai first 

impression tamu dari sebuah hotel, hal ini menjadi sebuah hal penting bagi 
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siapapun yang bertugas di dalam department yang terkait. Department front 

office terdiri dari beberapa section yaitu reservation yang bertugas dalam 

melayani pemesanan kamar bagi para tamu yang ingin menginap, telephone 

operator yang bertanggung jawab dalam pelayanan sambungan telephone untuk 

berbagai keperluan tamu, receptionist yang memiliki tugas untuk menangani 

tamu check-in dengan atau tanpa reservasi serta dapat melayani keluhan selama 

tamu menginap begitu juga saat check-out. Terakhir adalah concierge dimana 

section ini bertugas dalam melayani barang-barang tamu saat check-in, during 

stay, dan juga check-out. 

Menurut Soenarno (2006:405), bellboy adalah petugas yang menangani 

barang bawaan tamu dan istilah lainnya adalah bellman. Pada The Apurva 

Kempinski Bali ruang lingkup bellman masih menjadi satu dengan concierge 

dan termasuk ke front office department. Dengan semakin ramainya tamu yang 

berdatangan dengan keperluan khusus, maka penanganan oleh bellman di The 

Apurva Kempinski perlu ditingkatkan dan tentunya ada perbedaan terutama 

dalam melayani Group Wedding. Sebagai contoh, penempatan luggage yang 

berbeda, tag yang berisikan tanda “W”, proses pengisian nomor kamar di tag 

pada luggage yang jauh lebih cepat, jenis luggage yang dikirim yang lebih 

beragam dan pengiriman luggage yang disertai bingkisan. 

Penanganan barang bawaan tamu yang dilakukan oleh bellman merupakan 

topik yang cukup menarik untuk dibahas Menurut Yasa (2022) et al. “Prosedur 

Penanganan Barang Bawaan Tamu Grup di The Ritz-Carlton Bali”. Tahapan 

penanganannya diawali dari persiapan diri, persiapan kerja, proses 
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pelaksanaannya mulai dari bellman menerima muatan barang tamu grup sampai 

dengan tahap pengiriman. 

Menurut Ardinata (2022) et al “Penanganan Luggage untuk Tamu Check-

in oleh Bellman di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa”. Tahapan 

penanganannya diawali dari tahap persiapan, tahap pelaksanaan, tahap akhir dari 

ketiga tahap tersebut harus dilakukan dengan lebih hati-hati untuk menghindari 

adanya kerusakan barang bawaan tamu selama dan saat tamu check-out. 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa penanganan barang 

bawaan tamu dimulai dari tahap persiapan diri sebelum memulai kerja lalu ke 

tahap pelaksanaan saat tamu check-in selama tamu menginap sampai 

keberangkatan tamu saat check-out. 

Perbedaan yang dapat dilihat dari pemaparan topik dari beberapa penulis 

di atas adalah dari prosesnya yang lebih mendetail dan memerlukan jauh lebih 

banyak orang agar menjamin kelancaran selama proses check-in, during stay 

sampai proses check-out berjalan dengan baik. Prosesnya dimulai dari sebelum 

kedatangan tamu dengan melakukan room drop, saat tamu check-in dengan 

mengorganisasikan barang bawaan group tamu wedding dimana barang-barang 

yang dibawa oleh tamu group wedding beragam yaitu baju, bingkisan, bunga 

dan sebagainya yang harus ditangani dengan lebih mengkhusus dan berhati-hati.  

lalu bellman juga akan ikut escorting tamu sambil menjelaskan konsep hotel The 

Apurva Kempinski Bali dengan penguasaan bahasa Inggris yang baik. Bellman 

akan mengirimkan bunga atau bingkisan untuk para group tamu wedding selama 
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menginap dan bellman juga akan membantu dalam proses perpindahan kamar, 

mempersiapkan buggy yang dimodifikasi khusus untuk membantu kelancaran 

selama perayaan wedding berlangsung. Terakhir Bellman akan membantu 

proses check-out untuk tamu group wedding dengan pengambilan barang ke 

kamar dan memastikan jika tidak ada barang yang tertinggal melalui 

pemeriksaan traces di sistem. 

Berdasarkan paparan di atas, dapat dilihat bahwa topik mengenai 

penanganan tamu oleh bellman ini sangat menarik oleh karena itu, penulis 

tertarik untuk menulis mengenai “Penanganan Group Tamu Wedding oleh 

Bellman di The Apurva Kempinski Bali” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan permasalahan sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana cara penanganan group tamu wedding oleh bellman di The 

Apurva Kempinski Bali? 

2. Kendala apa saja yang dihadapi bellman di The Apurva Kempinski Bali 

dalam menangani group tamu wedding dan cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan. 

Dengan penyusunan laporan ini serta kaitannya dengan permasalahan 

yang ada, maka tujuan dari tugas akhir ini: 
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a. untuk mengetahui cara penanganan group tamu wedding oleh bellman di The 

Apurva Kempinski Bali 

b. untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi bellman di The Apurva 

Kempinski Bali dalam menangani tamu group wedding dan cara 

mengatasinya. 

2. Manfaat Penulisan 

Dari hasil penulisan tugas akhir yang dilakukan oleh penulis diharapkan 

dapat memberikan manfaat, antara lain : 

a. Bagi pihak Bellman The Apurva Kempinski Bali, laporan ini diharapkan 

memberikan masukan yang dapat dijadikan pertimbangan dalam bagaimana 

cara menangani barang dan meminimalisir hal buruk untuk tetap menjaga 

kepuasan tamu. 

b. Hasil tugas akhir ini diharapkan dijadikan referensi untuk para mahasiswa 

khususnya di prodi pariwisata D3 Perhotelan. 

c. Menambah wawasan serta dan ilmu tentang keadaan nyata yang dihadapi 

mahasiswa ketika berada di section Bellman di The Apurva Kempinski Bali. 

D. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

Menurut Basrowi (2012:128), Observasi didefinisikan sebagai suatu 

teknik yang dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan secara diteliti serta 

pencatatan secara sistematis”. Jadi dapat disimpulkan bahwa metode observasi 

merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui suatu 

pengamatan yang disertai dengan adanya berbagai pencatatan terhadap keadaan 
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atau perilaku suatu objek oleh penulis di dalam kegiatan perusahaan yang sedang 

dilakukan, berupa peran bellman dalam melayani Group Tamu Wedding di The 

Apura Kempinski Bali agar mendapatkan informasi yang dibutuhkan sehingga 

dapat dilakukan pengolahan informasi untuk melengkapi pembuatan tugas akhir. 

b. Metode Wawancara  

Menurut Sugiyono (2020:231), wawancara adalah pertemuan dua orang 

untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikonstruksikan makna dalam suatu topik tertentu”. Pengumpulan data dengan 

cara wawancara dilakukan dengan manager bellman di The Apurva Kempinski 

Bali sebagai narasumber.  

c. Metode Kepustakaan 

Menurut Sugiyono (2020:291), mengatakan “bahwa studi kepustakaan 

berkaitan dengan kajian secara teori melalui referensi-referensi terkait dengan 

nilai, budaya, dan norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti”. 

Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan metode kepustakaan merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mempelajari berbagai literatur, 

jurnal, dan laporan ilmiah yang berhubungan dengan topik tugas akhir yang 

dibahas sehingga akan membentuk landasan pemikiran dalam melakukan 

penyusunan Tugas Akhir.  

 



 

7 

E. Metode dan Teknik Analisis Data  

Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam 

penyusunan tugas akhir adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau 

menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang telah didapatkan 

selama melakukan Praktek Kerja Lapangan di The Apurva Kempinski Bali. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan dari bab sebelumnya, kesimpulan yang dapat penulis 

sampaikan yaitu: 

1. Penanganan group tamu wedding oleh Bellman di The Apurva Kempinski Bali 

a. Tahap persiapan yang meliputi tahap persiapan diri dan persiapan di area 

kerja  

b. Tahap pelaksanaan yang meliputi: Pelaksanaan sebelum Tamu tiba dengan 

melakukan pengiriman Room Drop, Pelaksanaan saat tamu tiba dengan 

pemberian arrival tag dan escorting, mengorganisasi barang serta pengiriman 

barang ke setiap kamar tamu group wedding. Pelaksanaan selama tamu group 

wedding menginap dengan membantu melakukan perpindahan kamar, 

pengiriman barang yang diperlukan untuk para tamu, mempersiapkan buggy 

wedding untuk digunakan selama acara pernikahan berlangsung. Pelaksanaan 

saat para group wedding check-out yaitu mengadakan briefing, 

mempersiapkan area, memeriksa traces dan mengambil barang dari kamar.  

c. Tahap akhir yang meliputi: inventory master key, Handie Talkie serta 

memeriksa kondisi mobil grandmax dan memastikan jika bensin terisi penuh 

untuk digunakan besok. 
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2. Hambatan hambatan penanganan Group tamu wedding oleh Bellman di The 

Apurva Kempinski Bali 

a. Barang yang tertukar 

Hambatan ini disebabkan dari banyaknya barang yang datang tetapi 

kurangnya informasi dengan kepemilikan barang dari tamu A atau B. Solusinya 

adalah dengan mengkonfirmasi ke pihak driver, WO atau pun tamunya langsung 

untuk memberikan kemudahan bagi bellman dalam proses mengorganisasi 

barang dan pengiriman barang tersebut. 

b. Kerusakan barang  

Hambatan ini disebabkan karena bellman yang kurang hati-hati atau 

kurang teliti dalam menurunkan dan menyimpan barang solusinya adalah 

tentunya lebih berhati-hati serta teliti dalam memeriksa jika barang yang 

ditangani merupakan barang yang mudah rusak atau pecah belah maka diberikan 

tanda khusus dan diletakan ditempat yang lebih aman. 

B. Saran  

Berdasarkan pengalaman dan hambatan yang dialami penulis selama masa 

bertugas sebagai bellman dan menangani tamu grup wedding, berikut adalah 

saran yang dapat penulis sampaikan: 

a. Bellman disarankan untuk selalu menyarankan pada tamu agar barang-barang 

yang mudah pecah atau rusak agar dilapisi kembali menggunakan bubble 

wrap supaya memperkecil resiko kerusakan. 

b. Belman disarankan agar dapat memberikan sebuah barcode yang berisikan 

link khusus mengenai informasi barang terkait seperti lokasi dimana 
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disimpan, jenis, warna, bentuk, nomor kamar agar barang tersebut lebih 

mudah dalam proses pencarian juga memperkecil resiko barang tersebut 

tertukar.  
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