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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bali merupakan sebuah pulau dengan kunjungan tinggi setiap tahunnya. Ada 

berbagai berbagai banyak wisatawan wancanegara yang datang pertahun yang akan 

memenuhi pulau Bali ini. Bali terkenal dengan keindahan alamnya dan 

keanekaragaman budayanya seperti tari tarian, tradisional musik sampai kerajinan 

tanganya sudah mulai terkenal. Seiring pesatnya perkembangan pariwisata di Bali 

banyak didirikan villa, homestay dan hotel untuk mendukung perkembangan 

pariwisata di Bali, salah satunya adalah hotel bintang 5 yang terletak di Sawangan, 

Nusa Dua, Bali yaitu The Apurva Kempinski Bali, dengan luas 14 Hektar dan 

memiliki 475 kamar. Dimiliki oleh Bapak William Eddy Katuari, dengan Mr. 

Vincent Guironnet sebagai General Manager dan Mr. Amit Sharma sebagai Hotel 

Manager.  

The Apurva Kempinski Bali memiliki beberapa departemen yang menunjang 

semua operasional dan mempunyai tugas serta tanggung jawab yang berbeda-beda 

namun memiliki tujuan yang sama yaitu memenuhi keinginan dan ekspetasi dari 

tamu yang menginap. Salah satunya adalah Departemen Front Office. Di The 

Apurva Kempinski Bali departemen front office dibagi menjadi: Reception, 

Reservation, Telephone Operator, Bellman, Doorman, Concierge, dll. 

 Di bagian front office ada section yang bernama bellman. Bellman 

merupakan sebuah section yang menyediakan layanan pengiriman luggage check 
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in, check out, valet service, dll. Pada tugas akhir ini akan dijelaskan secara detail 

step by step dalam pengiriman luggage oleh bellman di The Apurva Kempinski 

Bali. 

 Penanganan luggage tamu oleh bellman adalah hal yang dilakukan oleh 

penulis setiap harinya pada praktek kerja lapangan yang ketiga. Berdasarkan 

pengalaman selama praktek kerja lapangan, seorang bellman dapat berinteraksi 

secara langsung dengan tamu. Selain itu, tugas seorang bellman di lapangan 

khususnya di hotel The Apurva kempinski lebih dari sekedar mengantarkan barang 

bawaan tamu, yaitu juga mengarahkan tamu, membantu tamu dengan memberikan 

informasi tentang hotel, dll. Sebagai penunjang hal tersebut, maka bellman harus 

meningkatkan kualitas diri serta mampu bekerja secara profesional karena sudah 

menjadi tuntutan pekerjaan. Mengingat pentingnya peran bellman bagi hotel dalam 

penanganan barang bawaan tamu check-in, maka penulis tertarik mengangkat 

permasalahan prosedur penanganan barang tamu beserta kendala dan upaya yang 

dilakukan oleh Bellman di The Apurva Kempinski Bali. 

 Alasan penulis mengambil judul ini adalah karena menurut penulis topik ini 

menarik diangkat dan banyak prosedur yang bisa dijelaskan. Pengiriman luggage 

check-in lebih banyak tahap-tahap yang dapat diulas dibandingkan dengan tugas 

bellman lainya seperti pengiriman luggage check-out, valet service, dan tugas 

bellman lainya. 

Terdapat beberapa TA terlebih dahulu seperti “Penanganan barang bawaan 

tamu di hotel The Apurva Kempinski Bali”, yang ditulis oleh I Wayan Wahyu 



3 
 

 
 

Ardika. Terdapat persamaan antara TA Wahyu dengan TA penulis, persamaannya 

yaitu sama-sama dilakukan oleh Bellman section dan dilakukan di hotel yang sama. 

Sedangkan perbedaannya berupa kegiatan yang difokuskan yaitu pada saat proses 

pengiriman luggage check-in. 

TA kedua yang menjadi pembanding yaitu “Penanganan Luggage Untuk 

Tamu Check-In Oleh Bellman Di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa” yang 

ditulis oleh Gede Bagas Ardinata. Persamaannya yaitu sama-sama membahas 

tentang luggage check-in. Untuk perbedaannya yaitu pada hotel dan prosedur dalam 

pengiriman luggage itu sendiri. 

 Berkaitan dengan latar belakang di atas, maka topik yang menarik untuk 

diangkat dalam Tugas Akhir dengan judul: “Penanganan luggage tamu check in 

oleh bellman di The Apurva Kempinski Bali”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan luggage tamu check in oleh bellman di The Apurva 

Kempinski Bali? 

2. Kendala apa sajakah yang dihadapi dalam penanganan luggage tamu check-in 

oleh bellman di The Apurva Kempinski Bali? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

manfaat penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Mengetahui tahapan-tahapan dalam penanganan luggage untuk tamu 

check in oleh bellman di The Apurva Kempinski Bali 

b. Mengetahui kendala dalam menangani pengiriman luggage untuk tamu 

check-in dan cara penyelesaian oleh bellman di The Apurva Kempinski 

Bali 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat dari penulisan ini diantara lain : 

a. Bagi mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk     

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan Jurusan 
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Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang Front 

Office. 

3) Mengetahui secara detail tentang pengiriman luggage tamu check-in oleh 

bellman di The Apurva Kempinski Bali. 

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. 

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 

pengiriman luggage. 

c.  Bagi The Apurva Kempinski Bali 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pengiriman luggage tamu check-in. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

pengiriman luggage tamu check in. 

D. Metode Penulisan Tugas akhir 

1. Metode dan teknik pengumpulan data 

Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik 

metode observasi, wawancara, maupun studi kepustakaan. 
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a. Metode observasi 

Metode observasi yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengamati, 

secara langsung dalam penanganan luggage untuk tamu check-in oleh 

bellman di The Apurva Kempinski Bali. 

b. Metode wawancara 

Metode pengumpulan data dengan melalui wawancara, tanya jawab ataupun 

berdiskusi langsung dengan manajer mengenai penanganan luggage untuk 

tamu check-in oleh bellman dengan staff maupun manager maupun tamu. 

c. Studi Kepustakaan 

Merupakan metode pengumpulan data dengan membaca literatur, membaca 

buku-buku, dokumen, dan mencari informasi melalui internet yang berkaitan 

dengan penanganan luggage tamu check-in oleh bellman di The Apurva 

Kempinski Bali. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Data 

Dalam penyajian data hasil analisis dengan metode formal dan informal. 

Metode formal yaitu metode penyajian hasil analisis data yang disajikan 

dengan suatu pola seperti diagram tabel maupun menggunakan data gambar 

yang menjelaskan penanganan luggage tamu check-in oleh bellman di The 

Apurva Kempinski Bali sedangkan metode informal yaitu hasil analisis data 

dengan menggunakan kata kata. 
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E. Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

 Bab I. Pendahuluan 

 Bab II. Landasan Teori 

 Bab III. Gambaran Umum Perusahaan 
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BAB V 
 

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa penanganan luggage 

tamu check-in  oleh bellman  di The Apurva Kempinski Bali memiliki 3 tahapan, 

yaitu : 

a. Tahapan Persiapan, pada tahap ini ada banyak yang perlu untuk disiapkan. Seperti, 

persiapan diri, persiapan alat-alat kerja dan pembersihan area. Selain itu, pada 

tahap persiapan ini bellman harus mengetahui shift kerja yang sudah dibagikan 

melalui assignment harian dan bellman harus datang 15 menit lebih awal sebelum 

jam bekerja. 

b.  Tahapan Pelaksanaan, pada tahap ini seorang bellman melakukan tugas utama 

mereka yaitu, melakukan pengiriman luggage tamu check-in. Tugas-tugas 

pengiriman luggage tamu check-in,diantaranya : 

1) Menyambut tamu dan menurunkan barang dari mobil. 

2) Membuat luggage tag. 

3) Disimpan dengan aman di porte area dan dirantai. 

4) Setelah samfex sudah dikirim ke belldesk, maka supervisor akan 

menugaskan bellman untuk segera mengirimkan luggage ke kamar. 

5) Sebelum dibawa ke kamar bellman mengecek kembali barang bawaan 

tamu apakah sudah lengkap. 



68 
 

 
 

6) Pada saat bellman sudah tiba di kamar tamu bellman menekan bell dan 

mengucapkan salam sebanyak 3 kali. Apabila tamu berada di kamar 

maka bellman harus memperkenalkan diri dan meminta ijin untuk 

masuk. Jika bellman sudah menekan bell sebanyak 3 kali dan tidak ada 

jawaban dari tamu maka bellman diperbolehkan untuk masuk dan 

menaruh barang tamu di luggage rack. 

c. Tahap Akhir, pada tahap ini seorang bellman melakukan report di aplikasi google 

chat sebagai laporan dan bukti bahwa barang sudah dikirim ke kamar. 

2. Ada juga hambatan-hambatan yang terdapat dalam pengiriman luggage tamu 

check-in oleh bellman di The Apurva Kempinski Bali. 

a. Kurangnya jumlah bellman 

Pada saat penerimaan tamu secara bersamaan, sering terjadi kekurangan 

tenaga, hal ini terjadi karena adanya tamu grup yang datang bersamaan dan 

occupancy yang ramai. 

b. Kurangnya jumlah trolley 

Kekurangan trolley sering terjadi karena movement yang tinggi seperti saat 

menangani barang tamu yang akan check-in. Dan juga bellman harus 

menunggu trolley lain jika sudah kehabisan trolley di porte area. 

c. Terlambatnya pengiriman barang tamu ke kamar. 

Kendala kondisi lift dalam keadaan ramai sehingga menghambat proses 

pengiriman luggage tamu check-in. 
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B. Saran 

Berdasarkan hambatan-hambatan di atas dalam menangani luggage tamu check-

in oleh Bellman di The Apurva Kempinski Bali, maka penulis dapat memberi 

saran, yaitu : 

1. Untuk mengurangi masalah kurangnya jumlah bellman, hotel harus berani 

melakukan recruitment seperti mencari daily worker di saat occupancy tinggi 

ataupun movement tinggi. Dalam hal ini pada saat occupancy tinggi, bellman 

akan tetap melakukan operasional dengan lancar, aman, dan mengurangi 

adanya complaint dari tamu. 

2. Untuk mengurangi masalah mengenai kurangnya jumlah trolley, bellman harus 

lebih memperhatikan kondisi trolley yang kurang untuk digunakan dalam 

pengiriman barang tamu check-in. Jika ada trolley yang rusak, bellman harus 

segera menginformasikan kepada supervisor agar tidak ada terjadinya 

pengurangan trolley pada saat operasional sedang berjalan. 

3. Untuk menghindari terjadinya penghambatan pengiriman barang bawaan tamu 

check-in, bellman harus menggunakan van atau buggy trunk untuk mengirim 

ke kamar deluxe yang kamarnya jauh dari porte area dan dilanjutkan dikirim 

oleh bellman trolley sehingga proses perpindahan barang bawaan tamu bisa 

tepat waktu. 
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