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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Pulau Bali adalah salah satu destinasi favorit bagi para wisatawan tidak hanya 

domestik tetapi juga mancanegara. Bali dikenal sebagai Pulau Dewata yang 

memiliki kearifan budaya yang khas dan juga didukung oleh keindahan alam yang 

memukau, tidak heran banyak wisatawan yang datang menikmati keindahan alam 

dan budaya yang menawan ini. Bahkan menurut Tjok Bagus Pemayun selaku 

Kepala Dinas Pariwisata Provinsi Bali menyebutkan jumlah wisatawan ke Bali 

sebanyak 4,8 juta terhitung pada akhir bulan November. Jumlah ini terus meningkat 

seiring dekatnya perayaan Natal dan Tahun Baru, banyak wisatawan yang 

menjadikan Bali sebagai tempat untuk menikmati akhir tahun. Bahkan migrasi 

Daerah Bali mencatat hingga 20 Desember, kunjungan wisatawan mancanegara 

tembus hingga 5,1 juta kunjungan. Dalam menangani jumlah wisatawan yang 

semakin bertambah, diperlukan adanya sarana maupun prasarana yang dapat 

menunjang perkembangan pariwisata di Bali, salah satunya yaitu hotel. Hotel 

berfungsi sebagai tempat persinggahan sementara bagi para wisatawan dalam 

perjalanannya untuk berwisata, bahkan saat ini hotel bukan hanya sebagai tempat 

penginapan tetapi juga menyediakan kebutuhan lain bagi wisatawan seperti 

makanan, minuman, tempat rekreasi, dan yang lainnya. Dalam Kamus Besar 

Bahasa Indonesia hotel didefinisikan sebagai bangunan berkamar banyak yang 
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disewakan sebagai tempat untuk menginap dan tempat makan orang yang 

sedang dalam perjalanan; bentuk akomodasi yang dikelola secara komersial, 

disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan, penginapan, makan dan 

minum. Dalam perkembangan pariwisata, hotel memegang peran penting sebagai 

penunjang utama dalam dunia pariwisata, oleh karena itu pengelolaan hotel wajib 

dilakukan sebagai salah satu upaya dalam menjaga kehidupan pariwisata di Bali. 

Hotel sendiri memiliki beberapa klasifikasi yang membedakan hotel satu 

dengan yang lainnya. Klasifikasi tersebut dilihat mulai dari lokasinya, tujuan 

kunjungan dari tamu, dan berdasarkan kelas atau bintangnya. Banyaknya hotel yang 

ada sebagai penunjang pariwisata di Bali, salah satunya adalah Padma Resort Ubud.  

Padma Resort Ubud merupakan resort berbintang lima yang berlokasi di 

Banjar Carik Desa Puhu Kecamatan Payangan, Gianyar. Resort ini mulai beroperasi 

di tanggal 19 Oktober 2015 dan diresmikan pada tanggal 01 Februari 2016 yang 

dihadiri oleh para Executive Committee, General Manager dan Hotel Manager 

Padma Hotels. Padma Resort Ubud dimiliki oleh PT. Purizuqni dan berada di 

bawah Padma Hotels Management. Padma Resort Ubud merupakan properti 

Padma Hotels yang ketiga setelah Padma Resort Legian dan Padma Hotel Bandung. 

Padma Resort Ubud memiliki sister company yakni Padma Resort Legian, Padma 

Hotel Bandung dan The Resinda Hotel Karawang, managed by Padma Hotels 

Management. 

Padma Resort Ubud memiliki beberapa department sebagai penunjang dalam 

kesuksesan operasional. Beberapa department tersebut antara lain Housekeeping 

Departement sebagai penanggung jawab atas ketersediaan kamar baik dari 
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kebersihan, kelengkapan, dan keamanan kamar sehingga layak untuk dijual. Food 

and Beverage Departement bertanggung jawab atas segala penyediaan makanan 

dan minuman bagi para tamu. Engineering Departement memiliki tanggung jawab 

atas pengadaan dan pemeliharaan segala peralatan dan fasilitas agar tetap layak 

digunakan. Housekeeping Departement bertanggungjawab atas kesiapan kamar 

serta kebersihkan area umum. Front office Department dijadikan sebagai titik pusat 

dari hotel, hal itu dikarenakan Front office Departement adalah sumber informasi 

bagi seluruh elemen di hotel dan juga bagi tamu. Front office Departement memiliki 

peran kunci dalam menyediakan layanan, memberikan informasi, serta menangani 

kebutuhan tamu karena front office menjadi yang pertama berhubungan dengan 

tamu. 

Handling guest luggage menjadi salah satu part penting dalam proses check-

in tamu di hotel yang mana sering terjadi kekeliruan yang dapat menyebabkan 

timbulnya permasalahan yang dapat berdampak bagi citra hotel pada tamu. di 

Padma Resort Ubud, menangani barang bawaan tamu menjadi tanggung jawab dari 

butler section dalam Front office Departement. Dalam penanganan barang bawaan 

tamu diperlukan tahapan-tahapan mulai dari penurunan barang bawaan tamu dari 

bagasi mobil, pemilahan jenis barang bawaan, mengecek kondisi masing-masing 

barang, memberikan identitas atas kepemilikan barang bawaan tersebut, dan proses 

membawa barang kekamar tamu. Pelayanan terbaik harus diberikan kepada tamu 

saat penanganan barang bawaan agar tamu merasa aman dan nyaman akan 

keselamatan barang bawaan yang terjamin oleh penanganan staff yang profesional 
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Penulis ingin mengulas tentang pentingnya pemahaman tentang prosedur 

penanganan barang bawaan tamu yang diharapkan dapat menjadi referensi 

pembelajaran dan informasi, agar dapat meminimalisir terjadinya kesalahan dalam 

penanganan barang bawaan tamu. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam proposal seperti berikut. 

1. Bagaimana tata cara penanganan barang bawaan tamu oleh butler section di 

Padma Resort Ubud? 

2. Apa saja yang perlu diperhatikan sebelum menangani barang bawaan tamu? 

3. Apa saja yang menjadi hambatan dan beban yang terjadi dalam penanganan 

barang bawaan tamu? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Prosedur penanganan barang bawaan tamu dan menjelaskan fasilitas 

kamar saat tamu check in di Padma Resort Ubud adalah sebagai berikut. 

1. Tujuan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan yang telah 

dijabarkan dalam rumusan masalah. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah: 

a. Mengetahui dan memahami tata cara atau prosedur penanganan barang 

bawaan tamu mulai penurunan barang dari mobil, pemilahan jenis barang, 

pengecekan kondisi masing-masing barang, memberikan identitas atas 

barang tamu tersebut, dan penghantaran barang tamu ke kamar. 
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b. Mengantisipasi segala kemungkinan kesalahan yang dapat menjadi hambatan 

dalam proses penanganan barang bawaan tamu, serta dapat menemukan 

solusi yang tepat atas permasalahan tersebut. 

2. Manfaat 

Adapun manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah 

untuk: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Menambah wawasan di section butler terutama dalam menangani barang 

bawaan tamu. 

2) Memahami hambatan yang mungkin terjadi dalam menangani barang bawaan 

tamu serta dapat menemukan solusi atas hambatan tersebut.  

3) Meminimalisir terjadinya kesalahan dalam menangani barang bawaan tamu 

saat terjun ke dunia kerja nantinya. 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Mendapatkan tambahan informasi mengenai tata cara penanganan barang 

bawaan tamu yang nantinya dapat menjadi acuan pengembangan materi yang 

ada di kampus. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam pengembangan ide dalam 

penulisan tugas akhir serta dapat menjadi referensi di perpustakaan Politeknik 

Negeri Bali sebagai penambah wawasan para pembaca dibidang Front office 

Departement, khususnya di butler section. 
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c. Bagi Padma Resort Ubud 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi perusahaan agar dapat meningkatkan 

mutu pelayanan dan juga dapat lebih menyempurnakan standar operasional 

prosedur yang ada. 

2) Dapat menemukan solusi yang tepat atas segala permasalahan atau kendala 

yang mungkin terjadi dalam proses penanganan barang bawaan tamu. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode Pengumpulan Data 

Penulis melakukan beberapa metode pengumpulan data dalam menggali 

informasi tentang prosedur penanganan barang bawaan tamu. Adapun metode 

pengumpulan data yang penulis lakukan antara lain sebagai berikut: 

a. Observasi 

Penulis melakukan observasi di Padma Resort Ubud saat melakukan praktik 

kerja lapangan di section butler. Penulis dapat mengamati serta mepraktekan 

langsung prosedur penanganan barang bawaan tamu saat check-in proses. 

b. Wawancara  

Penulis juga telah melakukan wawancara untuk menambah referensi dan 

informasi tentang prosedur penanganan barang bawaan tamu saat check-in proses. 

Wawancara dilakukan kepada beberapa pihak seperti dengan head butler, yang 

bertanggung jawab atas keberlangsungan operasional di butler section dan beberapa 

staff butler yang melaksanakan operasional setiap harinya. 
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Penulis menggunakan metode analisis kualitatif meliputi observasi dan 

wawancara dalam pengumpulan data analisis. Observasi yang penulis lakukan 

mencakup pengamatan dan praktik secara langsung dalam kurun waktu 

pelaksanaan praktik kerja lapangan di Padma Resort Ubud, serta melakukan 

wawancara kepada beberapa pihak dalam butler section sebagai tambahan wawasan 

dan informasi dalam penanganan barang bawaan tamu. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bab I Pendahuluan 

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

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori dan penjelasan tentang hotel dan klasifikasinya, front 

office department, serta section yang penulis pilih untuk menjadi pembahasan 

dalam penulisan ini. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan 

Bab ini menjelaskan lokasi dan Sejarah Perusahaan, bidang usaha dan 

fasilitas Perusahaan/hotel dan struktur organisasi Perusahaan/hotel. 

4. Bab IV Pembahasan 

Bab ini menjabarkan hasil observasi mulai dari hal yang perlu dipersiapkan 

oleh seorang butler sebelum melaksanakan tugasnya, serta tahapan prosedur dan 
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teknik dalam menangani barang bawaan tamu mulai dari saat tamu tiba hingga 

meninggalkan hotel. 

5. Bab V Penutup 

Bab V yang menjadi penutup dalam penulisan laporan ini yang berisikan 

simpulan dan saran dari penulis yang diharapkan dapat bermanfaat bagi Padma 

Resort Ubud terutama pada butler section. 
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BAB 5 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Butler adalah salah satu section dalam front office yang memiliki tugas utama 

menangani barang bawaan tamu. Hal-hal yang diperhatikan oleh Butler dalam 

menangani barang bawaan tamu, ialah: 

1. Mempersiapkan segala keperluan sebelum menangani barang bawaan tamu, 

mulai dari persiapan diri, seragam, persiapan alat, hingga menyiapkan 

informasi yang berkaitan dengan job desk butler.  

2. Penanganan barang bawaan tamu dibagi menjadi tiga yaitu saat check-in, saat 

check-out, maupun adanya kondisi tertentu yang mengakibatkan tamu pindah 

kamar. Dalam penanganan barang bawaan tamu, ada beberapa teknik yang 

harus dikuasai oleh seorang butler seperti, mengangkat/ liftting, menumpuk/ 

stacking, dan memindahkan/ moving.   

3. Dan di akhir shift, seorang butler wajib handover informasi yang ada dalam 

shift sebelumnya kepada butler lain, serta menginformasikan pekerjaan yang 

belum terselesaikan di shift sebelumnya. Butler juga wajib merapikan seluruh 

perlengkapan seperti luggage trolley, plastic chain, dan luggage tag agar siap 

digunakan oleh butler pada shift selanjutnya. 

Dalam proses penanganan barang bawaan tamu, butler sering kali 

mendapatkan kendala seperti keterlambatan dalam melayani permintaan pelayanan 
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oleh tamu yang semakin meningkat seiring dengan tingginya tingkat occupancy. 

Selain itu, juga sering terjadi hambatan penyampaian informasi antar butler 

dikarenakan saluran komunikasi yang sama dengan departement lain.  

B. Saran 

Berdasarkan yang telah penulis uraikan pada pembahasan di atas, penulis 

dapat memberikan beberapa solusi atas permasalahan yang ada dalam operasional 

penanganan barang bawaan tamu di Padma Resort Ubud.  

Menangani jumlah tamu yang meningkat terutama pada saat high seasons, 

sering menjadi kendala bagi butler section dikarenakan jumlah staff yang masih 

kurang dibandingkan dengan jumlah kamar maupun occupancy terutama pada saat 

high season. Selain itu alur komunikasi yang sering terlambat juga menjadi kendala 

yang dihadapi oleh seorang butler, banyaknya keperluan staff dari departement 

maupun section lain menyampaikan informasi melalui saluran yang sama menjadi 

menyebab terlambatnya penyampaian informasi antar butler.  

Menambah jumlah staff butler menjadi solusi guna melancarkan operasional 

kerja dan juga meminimalisir adanya complaint dari tamu terkait lambatnya 

pelayanan dari butler. Terkait dengan lambatnya penyampaian informasi, 

sekirannya dapat dibuatkan satu saluran khusus untuk front office departement, satu 

saluran khusus untuk room division yang mencakup front office dan housekeeping 

departement, dan satu saluran global yang mencakup seluruh departemen untuk 

penyampaian informasi antar departemen dalam hotel agar penyampaian informasi 

dapat lebih cepat dan akurat. 
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