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BAB |

PENDAHULUAN

A Latar Belakang
Pariwisata merujuk pada kegiatan yang berkenaan dengan usaha memenuhi
kebutuhan hidup manusia untuk memperoleh kesenangan. Kesenangan itu
dinikmati berkat adanya jasa yang diberikan oleh pihak tertentu (Hakim, 2018).
Industri pariwisata menjadi sumber devisa yang paling potensial dalam menambah
pendapatan negara, sehingga pembangunan industri pariwisata menjadi salah satu
prioritas utama dalam pembangunan nasional. Indonesia adalah negara kepulauan
yang memiliki potensi pariwisata yang menarik dimana terdapat banyak objek
wisata dari sabang sampai merauke. Perkembangan dunia pariwisata membutuhkan
orang-orang yang profesional, karena maju tidaknya suatu hotel tergantung kualitas
sumber daya manusia yang handal dan profesional. Pelayanan yang baik dapat di
lihat dari cara menyambut dan melayani tamu serta sikap karyawan hotel.
Pelayanan concierge yang profesional dapat memberikan kepuasan dan
kenyamanan tamu. Concierge berperan penting terhadap kepuasan dan
kenyamanan tamu, dalam hal membawakan barang bawaan tamu pada waktu check
in atau check out. (Rosyid & Mukti, 2020). Kedudukan concierge merupakan
bagian penting di hotel, karena pertama kali tamu tiba di hotel concierge yang akan
menyambut dan membantu menurunkan barang bawaan tamu. Concierge sendiri
memiliki beberapa seksi dan memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing

dalam menjalankan operasional hotel. Salah satu



seksi yang terdapat di concierge yaitu bellboy. Bellboy adalah salah satu bagiandari
concierge yang bertugas untuk melayani tamu dari pintu masuk hotel sampai tamu
masuk ke kamar serta membantu tamu dalam mengantarkan barang bawaan tamu.

Bellboy juga bertanggung jawab dalam pelayanan lain yang akan meningkatkan
pengalaman tamu selama menginap, seperti membantu tamu untuk mengantarkan
pesan, menyediakan informasi transportasi, membantu tamu saat proses check-in
dan check-out, dan memberikan rekomendasi mengenai destinasi wisata yang patut
untuk dikunjungi di daerah sekitar.

Pada penyusunan tugas akhir ini hotel yang digunakan untuk menjadi acuan
penanganan luggage tamu check-in dan check-out yaitu hotel COMO Uma Canggu
berlokasi di Jalan Pantai Batu Mejan Echo Beach Canggu sebagai salah satu hotel
bintang 5 yang berada dibawah naunganCOMO Hotel. COMO Uma Canggu hotel
nenempuh jarak 47 menit dari bandara | Gusti Ngurah Rai Bali.

Penanganan luggage tamu check-in dan check-out oleh bellboy di COMO Uma
Canggu belum pernah dibahas sebelumnya, namun secara umum kedua tugas akhir
yang ditulis oleh Kusuma, (2023) dan Satria Sakti, (2022) berkait dengan
bagaimana menangani luggage tamu check-in dan check-out dengan benarsesuai
SOP. Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk menulis tugas akhir dengan
judul “Penanganan luggage tamu check-in dan check-out oleh bellboy di COMO
Uma Canggu”, karena menunjukan suatu urgensi yang berguna untuk mewujudkan

hospitality service yang lebih baik, khususnya di hotel COMO Uma Canggu.



Hal inilah yang mendasari penulis untuk menyusun tugas akhir dengan judul
“Penanganan luggage tamu check-in dan check-out oleh bellboy di COMO Uma
Canggu ” untuk berbagi ilmu kepada para pembaca tentang pelayanan yang

dilakukan dalam menangani luggage tamu saat chek-in dan check-out.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka
dapat disusun rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah penanganan luggage tamu check-in dan check-out
oleh bellboy di COMO Uma Canggu?
2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi dalam penanganan
luggage tamu saatcheck-in dan check-out oleh bellboy di

COMO Uma Canggu dan solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan
tugas akhir dengan judul “Penanganan Luggage Tamu Check-In dan
Check-Out Oleh Bellboy di COMO Uma Canggu” adalah sebagai
berikut:

1. Tujuan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari



penulisan ini adalah:

a.

Untuk mengetahui penanganan luggage oleh bellboy saat tamu check-
in dan check- out di Hotel COMO Uma Canggu.

Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi oleh bellboy saat
memberikan pelayanan tamu check-in dan check-out di Hotel
COMO Uma Canggu dan menjelaskan solusi untuk memecahkan
kendala yang ada.

Manfaat

Manfaat yang diperoleh dalam penulisan tugas akhir ini adalah untuk:
Mahasiswa

Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma

I11 di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolok ukur dalam
penerapan teori yang diperoleh saat menempuh perkuliahan

dengan apa yang diperoleh di lapangan. Hal ini juga sebagai
pedoman dalam penerapan teori serta praktik yang diperoleh di
kampus dan membandingkan antara teori yang diperoleh di
industri front office.

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 luggage tamu saat check-

in dan check-out.



D.

Politeknik Negeri Bali

Sebagai landasan dan media informasi dalam meningkatkan
proses belajar mengajar terutama yang diperoleh di kampus
dengan di lapangan. Sehingga dapat memberikan masukan ke
lembaga untuk memperoleh ilmu khususnya pada pelayanan
luggage tamu chek-in dan check-out.

Perusahaan

Sebagai bahan refrensi tambahan bagi pihak hotel yang
bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada
tamu,khususnya dalam penangananluggage tamu saat chek-indan
check-out.

Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan kendala dalam
penanganan luggage tamu saat check-in dan check-out di COMO

Uma Canggu.

Metode Penulisan

Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data yakni sebagai
berikut:

Observasi

Metode Observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan

cara pengamatan secara langsung mengenai penanganan barang bawaan
tamu khususnya luggages saat check-in dan check-out. Pengamatan ini

berupa data mengenai bagaimana tata cara pengambilan



luggage di kendaraan tamu saat pertama kali datang ke hotel dan saat
meninggalkan hotel. Metode ini didukung dengan teknik dokumentasi
berupa gambar dan catatan.
b. Wawancara

Metode Wawancara adalah cara pengumpulan data dengan
melakukan tanya jawab secara langsung atau lebih mendengarkan dan
mengajukan pertanyaan mengenai penanganan luggage tamu check-in
dan front office manager, bell captain, serta seluruh bellman staff di
COMO Uma Canggu.
C. Studi Kepustakaan

Metode kepustakaan adalah cara pengumpulan data dengan cara

membaca buku mengenai front office agar data yang didapat lebih akurat.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Analisis data yang digunakan untuk membuat tugas akhir ini
berupa analisis data deskriptif kualitatif dimana hasil yang diterima
berupa gambaran umum mengenai keseluruhan penanganan luggage

tamu. Dari gambaran umum yang diperoleh dapat diambil simpulan.
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BAB V
PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil urian diatas dapat dismpulkan bahwa penanganan
luggage tamu check-in dan check-out oleh bellboy di COMO Uma
Canggu sangat memperhatikan standar operasional prosedur (SOP) yang
telah ditetapkan oleh perusahaan yaitu persiapan, penanganan dan
penyelesaian. Sebelum bellboy melakukan tugasnya, hal yang dilakukan
adalah mempersiapkan grooming serta perlengkapan lainnya yang akan
membantu kegiatan bellboy selama bertugas, kemudian menangani
barang bawaan tamu dengan teliti dan selalu mencatat segala jenis
kegiatan yang telah dilakukan sebelumnya pada errand control sheet dan
luggage room book, setelah itu memesan welcome drink dan
menginformasikan kepada bellboy pada shift berikutnya mengenai
pekerjaan yang belum terselesaikan ketika waktu bertugas telah selesai.
Selama bellboy melakukan tugasnya terdapat berbagai jenis form yang
digunakan untuk mencatat segala jenis kegiatan selama bertugas. Hal ini
akan mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan oleh para staff
khususnya bellboy saat menangani barang bawaan tamu agar terhindar
dari segala jenis kesalahan saat bertugas dan menjadi first impression
yang baik untuk para staff COMO Uma Canggu.

Ketika menangani barang bawaan tamu check-in dan check-out tentu

saja terdapat hambatan yang dialami bellboy selama bertugas, seperti

39



keterlambatan dalam mengirimkan barang bawaan tamu ke kamar, karena
kurangnya staff bellboy disaat high season maka hal ini dapat diatasi
dengan cara menambahkan jumlah staff bellboy seperti daily worker dan
trainee serta kurangnya fasilitas buggy disaat kondisi lobby ramai tamu
check-in dan check-out yang akan mempengaruhi proses pengiriman atau

penjemputan barang bawaan tamu ketika check-in dan check-out.

Saran

Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan diatas, adapun saran yang
dapat diberikan oleh penulis yaitu dengan menambahkan jumlah staff
bellboy dan menambahkan fasilitas buggy yang bertujuan untuk
meningkatkan mutu pelayanan yang baik dalam menangani barang
bawaan tamu saat check-in dan check-out serta menetapkan prosedur
pengambilan paket tamu ke lobby agar ketika kondisi lobby sedangramai

bellboy tidak kesulitan untuk mengantarkan paket tamu ke kamar.
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