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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

The Apurva Kempinski Bali adalah salah satu hotel berbintang 5 yang terletak 

di Sawangan, Nusa Dua, Bali dengan konsep menggabungkan antara nuansa Eropa 

dan keberagaman budaya Indonesia. The Apurva Kempinski Bali menawarkan 

banyak sekali keindahan, baik dari arsitektur bangunan yang terinspirasi dari 

Kerajaan Majapahit dan Pura Besakih, interior dan fasilitas yang mewah, serta 

pelayanan yang ramah. The Apurva Kempinski Bali memiliki luas 14 hektar dan 

mempunyai 475 kamar, serta memiliki beberapa fasilitas seperti lobby, restaurant, 

pool, bar, business center, gym, SPA, cliff lounge, villa lounge, meeting room dan 

wedding chapel. 

Hotel ini memiliki beberapa department antara lain Front Office department 

yang bertugas untuk menangani tamu check in serta check out. Housekeeping 

department memiliki tugas untuk menjaga kebersihan, perawatan dan keindahan 

tata ruang hotel. Food and Beverage department yaitu bagian dari sebuah hotel yang 

bertugas terkait kebutuhan Pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara 

profesional, mulai dari menyiapkan sampai dengan menyajikan makanan dan 

minuman. 

Accounting department bertugas untuk mencatat transaksi yang berhubungan 

dengan keuangan. Engineering department memiliki tugas sebagai memelihara dan 

merawat semua peralatan dan fasilitas yang ada di hotel agar bisa berfungsi secara 

maksimal sehingga seluruh operasional hotel berjalan dengan baik. Sales and 
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Marketing department berperan dalam menyusun strategi penjualan dengan baik 

dan tepat serta memenuhi target hotel baik dalam bentuk mingguan, bulanan 

maupun tahunan. 

Purchasing department bertugas terkait proses pengadaan barang contohnya 

pembelian kebutuhan sebuah hotel serta meminta persetujuan untuk proses 

pembelian ke manajemen. Security department bertugas sebagai menjaga 

keamanan dan ketertiban hotel yang meliputi aspek keamanan fisik, personel dan 

informasi dan ada satu lagi yaitu Human Resources department yang bertugas 

mengatur segala sesuatu yang berhubungan dengan tenaga kerja baik dalam 

perekrutan dan seleksi karyawan baru.  

Housekeeping Department memiliki 3 bagian diantaranya pramugraha 

bertugas untuk membersihkan semua kamar, Public Area Attendant bertugas untuk 

membersihkan semua area corridor di depan kamar serta outlet seperti Restaurant, 

dan Laundry Attendant bertugas dalam semua pencucian, seperti pakaian karyawan, 

cucian tamu, linen, towel serta napkin yang bekerja secara profesional agar 

operasional berjalan lancar. 

Pramugraha perlu melakukan penanganan terhadap kamar yang berstatus 

vacant dirty sehingga menjadi bersih atau bisa disebut vacant clean. Pengertian 

vacant clean yaitu kamar yang kosong dengan keadaan bersih yang sudah siap 

untuk dijual oleh pihak hotel. Pramugraha juga harus memperhatikan hal secara 

detail dalam pembersihan kamar, seperti tidak adanya noda di linen dan towel yang 

akan di tata pada kamar, serta melakukan kegiatan pembersihan secara merata di 

semua area pada kamar villa termasuk area yang sulit terjangkau, seperti: belakang 
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mini bar, sudut pintu/ruangan, langit-langit, belakang dan bawah sofa serta di area 

luar villa, ini dilakukan agar membuat tamu nyaman menginap di villa. Di dalam 

penanganan Majapahit Villa seorang pramugraha melakukan pembersihan 

memerlukan waktu yang cukup lama dibandingkan villa lainnya, dalam 

penanganan Majapahit Villa membutuhkan empat orang pramugraha (dua team) 

serta satu orang petugas kolam renang. 

Majapahit Villa merupakan villa dengan ukuran 637 m² yang memiliki tiga 

kamar tidur yaitu 2 King bed size dan 1 Twin bed size, Villa ini sangat diminati 

karena memiliki kolam renang pribadi, tanaman pribadi yang rimbun dan megah, 

dapur yang bersebelahan dengan ruang makan, gazebo, jacuzzi, walk-in toilet serta 

Balcony. Nama Majapahit Villa yaitu berasal dari Kerajaan Nusantara terbesar dan 

terkuat dalam Sejarah di Indonesia, Majapahit Villa merupakan villa yang terdiri 

dari dua bangunan yang terpisah dengan memiliki dua lantai di setiap bangunan, 

dalam satu bangunan terdapat dua kamar tidur, pada lantai dua terdapat kamar tidur 

dengan ukuran twin size bed serta di lantai satu terdapat kamar tidur dengan ukuran 

king size bed dan bangunan satunya lagi terdapat satu kamar tidur dan living room, 

pada lantai dua terdapat kamar tidur dengan ukuran king size bed serta di lantai satu 

terdapat living room, di antara kedua bangunan tersebut dihubungkan oleh balcony 

serta kolam renang. Namun hal yang membedakan penanganan kamar ini ialah 

membutuhkan waktu yang lebih lama dari pada tipe kamar Villa, Suite dan Deluxe, 

ini dikarenakan kamar Majapahit Villa lebih luas dibandingkan kamar lainya.  

Jika dibandingkan dengan dua tugas akhir terdahulu yang berjudul Prosedur 

Penanganan Kamar Villa Vacant Dirty Untuk Expected Arrival Oleh Villa 
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Attendant Pada Six Sense Uluwatu Bali yang disusun oleh I Putu Wahyu Swarma 

Gita (2021), yang membahas mengenai standar prosedur penanganan satu kamar 

pada Villa. Penanganan Royal One Bedroom Villa Dari Vacant Dirty Menjadi 

Vacant Clean Oleh Room Attendant Pada Kaamala Resort Ubud yang disusun oleh 

I Kadek Widyastika (2021), yang berfokus kepada usaha-usaha room attendant 

dalam melakukan pembersihan terhadap satu kamar villa. Kedua pembahasan tugas 

akhir diatas memiliki persamaan dengan tugas akhir yang penulis buat yaitu 

penanganan villa vacant dirty, perbedaan dari tugas akhir diatas yaitu jumlah kamar 

tidur dan fasilitas yang ada di dalam villa. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk 

mengumpulkan data dan mengangkat judul tentang “Penanganan Majapahit Villa 

dari Vacant Dirty Menjadi Vacant Clean oleh Pramugraha di The Apurva 

Kempinski Bali”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah Penanganan Majapahit Villa dari Vacant Dirty Menjadi Vacant 

Clean oleh Pramugraha di The Apurva Kempinski Bali?  

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam Penanganan Majapahit Villa dari 

Vacant Dirty Menjadi Vacant Clean oleh Pramugraha di The Apurva 

Kempinski Bali dan solusinya? 
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C. Tujuan Dan Manfaat Tugas Akhir  

Adapun tujuan dan manfaat yang di dapat dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Penanganan Majapahit Villa dari Vacant Dirty Menjadi Vacant Clean 

oleh Pramugraha di The Apurva Kempinski Bali, dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, berikut merupakan 

tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini: 

a. Mengetahui Penanganan Majapahit Villa dari Vacant Dirty Menjadi Vacant 

Clean oleh Pramugraha di The Apurva Kempinski Bali. 

b. Mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi oleh pramugraha saat 

Penanganan Majapahit Villa dari Vacant Dirty Menjadi Vacant Clean oleh 

Pramugraha di The Apurva Kempinski Bali dan solusinya. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian Tugas Akhir ini dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

Program Studi D-III Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri 

Bali. 

2) Untuk menambah wawasan dan pengalaman penulis tentang industri 

perhotelan khususnya di Housekeeping Department. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka 
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meningkatkan proses belajar mengajar dan sebagai bahan referensi yang 

nantinya dapat digunakan sebagai penelitian yang berhubungan dengan 

Housekeeping (Pramugraha). 

2) Sebagai bahan referensi atau bacaan untuk mahasiswa di lingkungan 

kampus Politeknik Negeri Bali tentang prosedur penanganan kamar 

tamu. 

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi atau bacaan untuk mahasiswa di lingkungan 

kampus Politeknik Negeri Bali tentang prosedur penanganan kamar tamu 

Sebagai bahan referensi tambahan yang dapat bermanfaat untuk 

meningkatkan pelayanan kepada tamu. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Metode observasi menurut Morissan, (2017:143) Observasi atau pengamatan 

adalah kegiatan keseharian manusia dengan menggunakan panca indera sebagai alat 

bantu utamanya. Dalam metode observasi ini penulis melakukan pengamatan dan 

mempelajari secara langsung ke obyek penelitian mengenai penanganan Majapahit 

Villa dari vacant dirty menjadi vacant clean oleh pramugraha di the Apurva 

Kempinski Bali.  Metode observasi yaitu bentuk metode penulisan yang dilakukan 

dengan pengamatan secara langsung dilapangan, baik terhadap karyawan dan objek 

penelitian untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan. 
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b. Metode Wawancara 

Metode wawancara menurut Moleong, (2016:186) wawancara merupakan 

percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak, yaitu 

pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara yang memberikan 

jawaban atas pertanyaan itu. Dalam metode wawancara ini penulis menggunakan 

metode wawancara yang tidak terstruktur. Wawancara yang tidak terstruktur yaitu 

wawancara yang dilakukan tanpa menggunakan pedoman wawancara. Penulis 

memodifikasi proses wawancara sesuai situasi dan kondisi sehingga fleksibel. 

Penulis melakukan tanya jawab dengan satu floor manager, dua supervisor, satu 

assistant housekeeper dan empat pramugraha. Metode Wawancara yaitu melakukan 

wawancara kepada host atau karyawan hotel yang bersangkutan secara langsung 

seperti, Executive Housekeeper, Assistant Executive Housekeeper, Floor Manager, 

Supervisor, dan Room Attendant mengenai bagaimana tentang Penanganan 

Majapahit Villa dari Vacant Dirty menjadi Vacant Clean oleh Pramugraha di The 

Apurva Kempinski Bali. 

c. Studi Pustaka 

Menurut Sugiyono (2017:291) studi kepustakaan adalah langkah yang 

penting dimana setelah seorang peneliti menetapkan topik penelitian, langkah 

selanjutnya adalah melakukan kajian teoritis dan referensi yang terkait dengan 

penelitian yang dilakukan. Tujuan utama dalam melakukan studi literatur adalah 

menemukan variabel-variabel yang diteliti membedakan hal-hal yang sudah 

dilakukan dan menentukan hal-hal yang perlu dilakukan, melakukan sintesa dan 

memperoleh perspektif baru dan menemukan makna dan hubungan antar variabel. 
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Melalui studi kepustakaan analisis buku teks penulis mengumpulkan data melalui 

pencarian informasi dari jurnal, buku, artikel, internet dan sumber tertulis lainnya 

yang konkrit dalam penyusunan Tugas Akhir ini. 

2. Teknik Analisis Data  

Menurut Sugiyono (2015: 244), “analisis data adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan, 

lapangan dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data ke dalam pola, 

memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan 

sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain”. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Menurut (Sugiyono, 2017) dalam buku metode penelitian kuantitatif, 

kualitatif, dan R&D, analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

dokumentasi dengan cara mengkoordinasikan data ke dalam kategori, menjabarkan 

ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, memilih mana 

yang penting dan akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah 

dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 

analisis deskriptif kualitatif yaitu dengan cara memberikan gambaran umum, 

memaparkan secara sistematis data yang diperoleh dalam melakukan praktek kerja 

lapangan di The Apurva Kempinski Bali 
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E. Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Tugas Akhir, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai Penanganan Majapahit Villa dari Vacant 

Dirty menjadi Vacant Clean oleh Pramugraha di The Apurva Kempinski Bali. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan  

Bab ini menjelaskan Lokasi dan Sejarah Hotel, Bidang Usaha dan Fasilitas 

Hotel dan struktur Organisasi Hotel. 

 



 
 

73 
 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

A. SIMPULAN  

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV mengenai Penanganan Majapahit 

Villa dari Vacant Dirty menjadi Vacant Clean oleh Pramugraha di The Apurva 

Kempinski Bali, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tahap Persiapan 

Tahap persiapan yang terdiri dari mempersiapkan diri, mengikuti morning 

briefing, mempersiapkan peralatan, guest supplies dan guest amenities. 

2. Tahap Pelaksanaan  

Tahap pelaksanaan yang terdiri dari tahap memasuki Majapahit Villa, 

memeriksa semua keadaan fasilitas Majapahit Villa, membersihkan sampah, 

mengambil gelas yang kotor, striping bed, mengambil linen, making bad, 

membersihkan area bathroom, dusting area bed, melengkapi towel, guest supplies 

dan guest amenities, melakukan vacuuming, mopping, membersihkan area balcony 

dan membersihkan walk in guest toilet. 

3. Tahap Akhir  

Tahap akhir yang terdiri dari melaporkan kepada supervisor bahwa Majapahit 

Villa sudah selesai dibersihkan, mengisi RA Assignment dan Kembali ke pantre 

untuk melengkapi ulang trolley sebagai persiapan pembersihan villa berikutnya.  
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B. SARAN 

Dari kendala yang dihadapi dalam penanganan Majapahit villa dari vacant 

dirty menjadi vacant clean oleh pramugraha di The Apurva Kempinski Bali, 

adapun saran sebagai berikut: 

1. Laundry harus menambah jumlah persediaan linen yang baru agar masalah dari 

linen spot ini dapat diatasi sembari poada saat bersamaan juga melakukan 

treatment secara khusus pada linen yang terdapat spot. 

2. Engineering sebaiknya melakukan pembagian alokasi petugas di setiap lantai 

atau gedung agar mempercepat dalam melakukan tindak lanjut mengenai 

perbaikan pada fasilitas atau peralatan kamar yang mengalami kerusakan. 
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