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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang   

 Maya Sanur Resort and Spa merupakan hotel bintang lima di Bali yang 

berlokasi di tempat strategis dan dekat dengan pantai yakni Pantai Sanur. Resort ini 

memiliki desain yang inovatif menampilkan warisan abadi, elemen klasik Bali, dan 

suasana nyaman yang dapat memanjakan tamu saat menginap. Konsep dari resort 

ini adalah memaksimalkan pemandangan laut, green initiatives, ramah lingkungan 

dan memaksimalkan penangkapan angin laut melalui area publik. Dalam kegiatan 

operasionalnya, Maya Sanur Resort and Spa dipimpin oleh seorang General 

Manager dan pimpinan – pimpinan dari masing masing departemen yang ada yaitu 

Front Office Department, Housekeeping Department, Food and Beverage 

Department, Accounting Department dan Engineering Department. Setiap 

departemen saling berkaitan satu sama lain guna memaksimalkan kegiatan 

operasional pada hotel  

 Front Office merupakan salah satu departemen di hotel yang berperan 

penting dalam melakukan pelayanan kepada tamu (Larasati, 2015). Front Office 

adalah bagian yang pertama kali bertemu dengan tamu yang berkunjung ke hotel 

dan bagian yang terakhir bertemu tamu juga saat meninggalkan hotel. Front Office 

Department berfungsi sebagai sumber informasi dan memberikan kesan pertama 

(First Impression) dan kesan terakhir (Last Impression) kepada para tamu. Front 

Office Department dapat dikatakan sebagai tuan rumah mewakili pihak manajemen 

hotel terhadap seluruh tamunya. Front Office di Maya Sanur Resort and Spa dibagi 
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menjadi empat section yakni, Front Desk Attendant (FDA), Guest Relation Officer 

(GRO), Bellboy dan Operator.  

Bellboy merupakan bagian yang bertugas dalam penanganan barang bawaan 

tamu (Darsono, 2020). Bellboy/Concierge adalah salah satu seksi yang ada dibawah 

Front Office Department yang mempunyai tugas utama membawakan barang 

bawaan tamu pada waktu check-in dari mobil ke kamar dan membawakan barang 

bawaan tamu pada waktu check-out dari kamar ke mobil. Selain bertugas selama 

check-in dan check-out, tugas dan tanggung jawab seorang bellboy yaitu, 

memberikan pelayanan penanganan barang bawaan tamu tiba, pindah kamar dan 

tamu-tamu berangkat, memberikan pelayanan penyampaian surat dan pesan, 

melaksanakan tugas lain yang berkaitan dengan pelayanan tamu, menangani 

penitipan barang baik dari luar maupun dari dalam, sebagai pusat informasi baik 

internal maupun eksternal dan menangani pengantaran dan penjemputan tamu 

(Prakoso, 2017). Oleh karena itu, pada section ini diperlukan tenaga kerja yang 

cekatan, memiliki pengetahuan yang baik mengenai produk hotel, dan mampu 

berkomunikasi dengan baik.  

Berbeda dengan pengertian secara umum diatas, Bellboy di Maya Sanur 

Resort and Spa tidak hanya bertugas dalam memberikan pelayanan barang bawaan 

kepada tamu, namun juga memiliki tugas antara lain, menerima penitipan barang 

tamu, menangani valet parking bagi tamu yang ingin menitipkan kendaraannya saat 

berkunjung ke hotel, mengirim surat ke kamar tamu, dan membukakkan pintu mobil 

tamu pada saat tamu datang dan meninggalkan hotel. Maka dari itu, bellboy 

memiliki peran penting di hotel Maya Sanur Resort and Spa dalam menunjang 
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operasional front office karena berada di dalam lingkungan yang berinteraksi 

langsung dengan tamu.  

Bellboy memiliki kewajiban untuk selalu menerapkan profesionalisme dalam 

menyambut dan menangani barang bawaan tamu. Edo, Christian dan Aji (2017) 

mengartikan profesionalisme adalah role/competency, artinya suatu kemampuan 

seseorang dalam melakukan pekerjaan menurut bidang dan tingkat masing-masing. 

Bellboy juga harus memerhatikan dengan teliti terkait jenis dan jumlah barang 

bawaan tamu, termasuk pada saat menangani barang bawaan tamu. Pada saat 

melakukan penanganan barang, bellboy harus memastikan seluruh barang yang 

dibawa tamu tidak tertinggal agar tidak terjadi hal yang tidak diinginkan seperti 

barang hilang, jika terjadi hal ini akan menimbulkan kesan buruk bagi tamu 

terhadap hotel. 

Triyana (2022) telah melakukan observasi tentang “Penanganan Guest 

Luggage Oleh Concierge Di Anantara Seminyak Bali Resort” dimana pada laporan 

tersebut dijelaskan bahwa terdapat beberapa prosedur yang dilakukan oleh 

Concierge dalam menangani barang bawaan tamu pada saat check-in, check-out dan 

moving room. Prosedur yang dilakukan adalah menyambut tamu dan greeting saat 

tamu tiba di hotel, meletakkan luggage tamu pada trolley dan diantarkan ke 

kamarnya setelah tamu meneyelesaikan registrasi, memindahkan luggage tamu 

apabila tamu tersebut memutuskan pindah kamar, membantu membawa luggage 

tamu saat pindah kamar dan check-out, menangani penitipan luggage tamu baik saat 

tamu check-in, check-out, move room maupun ketika tamu ingin menitipkan barang 

serta concierge harus memberikan luggage tag bagian bawah kepada tamu sebagai 
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tanda kepemilikan. Hambatan yang dialami ketika prosedur tersebut dilaksanakan 

adalah kunci kamar yang tidak berfungsi, tertinggalnya barang bawaan tamu di 

kamar serta terlambatnya pengambilan barang kepada tamu pada saat check-out 

karna lift hotel tidak berfungsi dengan baik.  

Nata (2023) telah melakukan observasi tentang “Penanganan Barang Bawaan 

Tamu FIT Oleh Bellman di Hotel Sthala Ubud Bali” di mana pada laporan tersebut 

secara spesifik menangani jenis tamu tertentu, yakni tamu FIT (Free Individual 

Traveler). Prosedur penanganan barang yang dilakukan adalah penanganan luggage 

tamu check-in yang dimulai dari penyambutan tamu yang baru tiba di hotel, 

penanganan barang bawaan tamu selama registrasi ditempatkan pada lobby hotel, 

penanganan luggage tamu pindah kamar, penanganan tamu check out yang dimulai 

dari mempersiapkan trolley dan langsung menuju ke kamar tamu untuk menangani 

barang bawaan tamu check-out, dilanjutkan dengan memasukkan barang bawaan 

tamu ke mobil dan mengucapkan salam perpisahan kepada tamu saat meninggalkan 

hotel. Beberapa hambatan yang dialami saat menerapkan prosedur tersebut adalah 

kurangnya jumlah staff bellman yang ada di Sthala A, Tribute Portofolio Hotel 

Ubud dan kurangnya management waktu terhadap karyawan sehingga membuat 

jam istirahat menjadi berkurang dari yang telah disepakati.  

Secara umum kedua tugas akhir yang ditulis Triyana (2022) dan Nata (2023) 

berkaitan dengan prosedur penanganan barang bawaan tamu baik itu pada saat 

moving room, check in dan check out. Sama halnya dengan topik yang akan 

diangkat di Maya Sanur Resort and Spa, yaitu secara spesifik menangani barang 

bawaan tamu saat check-in, moving room dan check-out. Berdasarkan hal tersebut, 
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maka penulis tertarik untuk membahas tentang “Penanganan Barang Bawaan tamu 

Free Individual Travellers oleh Bellboy di Maya Sanur Resort and Spa”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan barang bawaan tamu Free Individual Travellers 

oleh Bellboy di Maya Sanur Resort and Spa? 

2. Apa kendala-kendala yang dihadapi seorang bellboy dalam penanganan 

barang bawaan tamu Free Individual Travellers di Maya Sanur Resort and 

Spa dan bagaimana solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Penanganan Barang Bawaan Tamu Oleh Bellboy di Maya Sanur 

Resort and Spa adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui penanganan barang bawaan tamu Free Individual 

Travellers oleh bellboy di Maya Sanur Resort and Spa. 



6 
 

 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh seorang bellboy 

dalam penanganan barang bawaan tamu Free Individual Travellers di Maya 

Sanur Resort and Spa dan solusinya. 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi D-III Perhotelan Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam bidang 

Front Office Department terutama bagi seorang Bellboy. 

3) Mengetahui secara detail tentang penanganan barang bawaan tamu oleh 

bellboy di Maya Sanur Resort and Spa. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam 

bidang Front Office Department. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar 

tentang penanganan barang bawaan tamu. 

 



7 
 

 

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam penanganan barang bawaan tamu. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

menangani barang bawaan tamu.  

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan metode observasi, wawancara maupun 

studi kepustakaan yang dijabarkan sebagai berikut: 

a. Observasi 

Menurut Sugiyono (2015:64) observasi merupakan teknik pengumpulan data 

yang dilakukan melalui suatu pengamatan dengan disertai beberapa pencatatan 

terhadap keadaan atau perilaku dari objek sasaran. Observasi bisa dikaitkan sebagai 

bentuk upaya dalam merumuskan masalah dan membandingkannya, memahami 

secara mendetail mengenai permasalahan. Berdasarkan pengertian tersebut metode 

pengumpulan data yang penulis lakukan yakni dengan mengamati, belajar dan 

melibatkan diri sendiri secara langsung dalam penanganan barang bawaan tamu 

Free Individual Traveller di Maya Sanur Resort and Spa. Metode ini didukung 

dengan adanya teknik mencatat mengenai langkah-langkah dalam dalam 

penanganan dan dokumentasi berupa gambar ketika melakukan suatu pekerjaan.  

 



8 
 

 

b. Wawancara 

Tersiana (2018:12) wawancara merupakan cara pengumpulan data pada 

penelitian yang digunakan untuk mengetahui hal-hal secara mendalam. Wawancara 

dilakukan melalui tanya-jawab secara langsung dengan subjek yang berkontribusi 

secara langsung dengan objek yang digunakan sebagai penelitian. Berdasarkan 

pengertian tersebut penulis terlibat melakukan tanya jawab atau wawancara secara 

langsung kepada karyawan yang bekerja di Maya Sanur Resort and Spa khususnya 

pada bagian Bellboy terkait dengan cara menangani barang bawaan tamu.  

c. Studi Kepustakaan  

Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 

mengumpulkan data dari laporan penelitian, buku-buku ilmiah, artikel, dan jurnal 

yang berkaitan dengan penelitian Sugiyono (2019). Dalam metode ini penulis 

mengumpulkan data dengan membaca literatur yang berhubungan dengan 

permasalahan yang dibahas, yakni tentang penanganan barang bawaan tamu oleh 

bellboy. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun Tugas Akhir ini ialah 

metode analisis deskriptif, dimana penulis memaparkan dan menguraikan masalah 

menggunakan data-data mengenai penanagan barang yang didapat di Maya Sanur 

Resort and Spa. 
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BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan mengenai Penanganan Barang Bawaan Tamu oleh 

Bellboy di Maya Sanur Resort and Spa, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan Barang Bawaan Tamu Free Individual Traveler oleh Bellboy di 

Maya Sanur Resort and Spa terdapat beberapa tahapan yaitu: 

a. Tahap persiapan yang terdiri dari persiapan diri mulai dari pengunaan 

uniform, persiapan peralatan kerja, peralatan di lobby dan persiapan di area 

counter belldesk. 

b. Tahap Pelaksanaan yaitu proses pada saat tamu tiba di hotel sampai tamu 

meninggalkan hotel yang terdiri dari menyambut tamu yang baru tiba di hotel, 

memberikan salam, membantu menurunkan barang bawaan tamu, 

menanyakan reservasi tamu, memberikan luggage tag di setiap barang 

bawaan tamu, mengantar barang bawaan tamu ke kamar, memindahkan 

barang bawaan tamu pada saat moving room, menawarkan bantuan, 

mengambil barang bawaan tamu pada saat check-out, membawa barang tamu 

ke counter belldesk, menaikkan barang tamu ke mobil dan mengucapkan 

terima kasih kepada tamu.  

c. Tahap Akhir yaitu dengan menutup counter belldesk dengan mengembalikan 

semua peralatan dan perlengkapan ke tempat yang telah di tentukan. 
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2. Kendala 

a. Terlambatnya pengiriman barang bawaan tamu saat check-in, dapat diatasi 

dengan aktif melakukan pengecekan kepada pihak reception terkait kamar 

yang sudah siap dan meminta maaf jika terjadinya keterlambatan dalam 

pengiriman barang bawaan tamu. 

b. Terlambatnya pengambilan barang bawaan tamu saat check-out, dapat diatasi 

dengan sesegera mungkin menuju ke kamar tamu yang akan check-out dan 

meminta maaf kepada tamu atas keterlambatan pengambilan barang. 

c. Tertinggalnya barang bawaan tamu di kamar, dapat diatasi dengan mengambil 

barang yang dimaksud dan mengecek kembali kamar tersebut untuk 

memastikan benar-benar tidak ada barang yang tertinggal lagi serta 

mengembalikan barang yang tadi diambil sambil mengucapkan maaf atas 

ketidaknyamanan pelayanannya. 

 

B. Saran 
 

Adapun saran yang disampaikan dalam penanganan Barang Bawaan Tamu 

Free Individual Traveler oleh Bellboy di Maya Sanur Resort and Spa guna 

meningkatkan kinerja dalam melayani tamu, yaitu: 

1. Kedepannya tim front desk harus lebih aktif memberikan informasi dan 

melakukan pengecekan terkait barang bawaan tamu check-in. 

2. Perlunya pekerja tambahan yang cukup karena bellboy sering terjadi 

kekurangan pekerja terlebih lagi pada saat occupancy tinggi agar dapat 

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada tamu. 
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3. Dalam menangani barang bawaan tamu sebaiknya harus bersikap lebih teliti 

dan melakukan pengecekan di keseluruhan kamar agar tidak terjadi lagi hal 

yang tidak diinginkan seperti tertinggalnya barang bawaan tamu pada saat 

check-out dan moving room. 
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