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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan suatu perjalanan yang dilakukan seseorang untuk
sementara waktu yang diselenggarakan dari suatu tempat ke tempat yang lain
dengan meninggalkan tempat semula dan dengan suatu perencanaan atau bukan
maksud untuk mencari nafkah di tempat yang dikunjunginya, tetapi semata-mata
untuk menikmati kegiatan pertamasyaan atau rekreasi untuk memenuhi keinginan

yang beraneka ragam.

Menurut Kodhyat (1998) pariwisata adalah perjalanan dari suatu tempat
ketempat lain, bersifat sementara, dilakukan perorangan atau kelompok, sebagai
usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan kebahagian dengan lingkungan
dalam dimensi sosial, budaya, alam dan ilmu. Sedangkan Gamal (2002),
pariwisata didefinisikan sebagai bentuk. suatu proses kepergian sementara dari
seorang, lebih menuju ketempat lain diluar tempat tinggalnya. Dorongan
kepergiannya adalah karena berbagai kepentingan baik karena kepentingan
ekonomi, sosial, budaya, politik, agama, kesehatan maupun kepentingan lain.
Selanjutnya Burkart dan Medlik (1987) menjelaskan pariwisata sebagai suatu
trasformasi orang untuk sementara dan dalam waktu jangka pendek memiliki
tujuan di luar tempat di mana mereka biasanya hidup dan bekerja, dan kegiatan —

kegiatan yang mereka lakukan selama tinggal di tempat-tempat tujuan itu.



Menurut WTO (1999), yang dimaksud dengan pariwista adalah kegiatan
manusia yang melakukan perjalanan ke dan tinggal di daerah tujuan di luar
lingkungan kesehariannya. Sedangkan menurut Undang - Undang Rl nomor 10
tahun 2009 tentang kepariwisataan dijelaskan bahwa wisata adalah kegiatan
perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan
mengunjungi tempat tertentu untuk tujuan rekreasi, pengembangan pribadi, atau

mempelajari keunikan daya tarik wisata yang dikunjungi dalam waktu sementara.

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki potensi pariwisata yang
besar. Hal ini bisa dilihat dari sektor pariwisata Indonesia yang terus maju dan
berkembang sangat pesat. Bahkan, perkembangan sektor pariwisata yang sangat
pesat semakin terlihat dari banyaknya pencapaian Indonesia yang telah diakui
dunia. Salah satu contoh potensi pariwisata yang sangat dikenal dari lokal maupun
mancanegara VYyaitu Pulau Bali, Pulau Bali ini banyak dikenal dengan
pemandangan alam nya yang indah, budaya yang beragam serta unik merupakan
salah satu kunci utama dari Pulau Bali itu sendiri untuk menarik para wisatawan

untuk datang.

Pariwisata merupakan suatu hal yang sangat penting di pulau Bali dikarenakan
Sebagian besar pemasukan dari pulau ini berasal dari kegiatan pariwisata sebagai
contoh yaitu banyaknya Pembangunan akomodasi seperti bungalow, home stay ,
serta hotel. berkaitan dengan akomodasi tersebut hotel merupakan salah satu
tempat yang paling diminati olen para wisatawan dikarenakan fasilitas dan

pelayanan yang lebih terjanjikan. Hotel ini dapat banyak kita lihat di daerah



pariwisata di bali, sebagai contoh yaitu Ubud, Sanur,Seminyak,Canggu Jimbaran,

hingga Nusa Dua.

Dari beberapa daerah Pariwisata tersebut, Seminyak merupakan salah satu
destinasi wisata yang banyak disegani oleh para wisatawan, dikarenakan
banyaknya wisata Pantai, Pub, Bar, Restaurant, hingga Night Club. Daerah
Seminyak ini lebih dominan dihuni oleh para wisatawan yang berasal dari
Australia yang dimana para wisatawan Australia ini juga dominan para remaja.
Berkaitan dengan akomodasi diatas tadi daerah Seminyak ini juga terdapat banyak

hotel — hotel ternama yang salah satunya yaitu W — Bali Seminyak.

W- Bali Seminyak ini merupakan salah satu hotel yang terletak di daerah
Seminyak yang lebih tepatnya di Jalan Raya Petitenget, kecamatan Kuta Utara,
Kabupaten Badung,Bali yang dibuka pertama kali pada tanggal 1 Maret 2011
dengan arsitektur bangunan yang modern, sesuai dengan filosofi berdirinya W
hotel yang memiliki passion point dibidang fuel, design, music, dan fashion. W
Bali — Seminyak memiliki total kamar sebanyak 237 yang terbagi menjadi dua
kategori yaitu Escape Room dan Villas. Total hotel room sebanyak 158 kamar dan
Villas sebanyak 79 kamar. Hotel ini juga 3 dilengkapi dengan 2 Restaurant dan 4
Bar serta 1 In Room Dining (IRD). 2 Restaurant diantaranya ada Fire Restaurant
dan Starfish Bloo Restaurant, sedangkan 4 Bar diantaranya ada W Lounge & Bar,

Ice Bar, Woobar dan Chill.

Adapun beberapa department yang ada di Hotel W Bali Seminyak yaitu front

office department (welcome department), housekeeping department (style



department), food and beverage department (b&f department), engineering
department, human resorce department, dan purchasing department. Front Office
Department atau yang sering disebut Welcome Departmen di W Bali Seminyak
adalah department yang membantu proses check-in dan check-out. Welcome
department memiliki tugas serta peran yang sangat penting dikarenakan sebagai
penentunya tingkat kepuasan serta ekspetaksi awal dari pengunjung serta diakhir
masa kunjungannya. Welcome department memiliki beberapa bagian dibawahnya

yaitu welcome, insider, dan whatever/whenever ( Bellboy )

Bellboy merupakan salah satu bagian dari Front Office yang memiliki tugas
dan tanggung jawab dalam proses luggage in/luggage out. Bellboy memiliki
hubungan yang kuat dengan reception dikarenakan info luggage in/luggage out
akan diinfokan langsung oleh bagian reception. Proses luggage in adalah suatu
proses dimana seorang bellboy tersebut akan membantu membawa barang tamu
ke kamar sesuai dengan luggage tag yang sudah didata oleh seorang reception,
yang nantinya akan diinfokan kepada seorang bellboy sehingga barang yang
masuk ke kamar pada nantinya sesuai dengan kepemilikan tamu tersebut.
Sedangkan Luggage Out adalah suatu proses dimana seorang bellboy membantu
membawakan barang tamu check out dengan menggunakan trolly atau buggy

sehingga luggage/barang tamu aman sampai di lobby.

Terkait dengan penelitian di hotel W Bali Seminyak ini seorang penulis telah
mendapatkan informasi dari seorang peneliti Sebelumnya, seorang peneliti
tersebut ialah | Made Egi surya Putra, dimana seorang peneliti ini telah

mengangkat judul ““ Penerapan Whatever Whenever Service Culture Oleh Runner



Section di hotel W Bali Seminyak *“ dimana apa yang telah dipaparkan oleh
seorang peneliti pada judul tugas akhir tersebut fokus terhadap runner section dari
seorang bellboy, dimana runner section tersebut memiliki tugas dan tanggung
jawab khusus dalam memenuhi permintaan atau request dari tamu saat menginap
di hotel. Maka dari itu penulis saat ini tertarik untuk membahas mengenai peran
penting dari seorang bellboy khusus dalam proses menangani luggage in/luggage

out.

Berdasarkan uraian diatas mengenai “ penanganan luggage in/luggage out oleh
bellboy di W bali Seminyak” telah memaparkan bahwa tugas dan tanggung jawab
dari seorang bellboy sangat diperlukan dikarenakan seorang bellboy merupakan
first impression dari seorang tamu saat tamu tersebut datang ( check in ) ke hotel
hingga tamu tersebut pergi dari hotel ( check out ) maka dari itu seorang penulis
tertarik untuk membahas judul tugas akhir ini dengan tujuan untuk memberikan
informasi kepada peneliti atau pembaca mengenai penanganan luggage in/luggage
out oleh seorang bellboy hingga kendala yang dialami oleh seorang bellboy dalam

melakukan proses luggage in/luggage out.

B. Rumusan masalah
Berdasarkan Latar Belakang di atas berikut merupakan Rumusan Masalah yang
akan di bahas dalam Laporan Tugas Akhir:
1. Bagaimanakah proses luggage in/luggage out oleh bellboy di W Bali
Seminyak?
2. Apasajakah kendala dari proses luggage in/luggage out oleh bellboy di W

Bali Seminyak?



C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir

Berdasarkan Rumusan masalah di atas berikut tujuan dan kegunaan penulisan

tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1.Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Tujuan Penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui penanganan dalam menangani luggage in/luggage out
langsung dengan tamu.
b. Untuk mengetahui penanganan dalam menangani luggage in/luggage out tidak

langsung dengan tamu.

2. Kegunaan Penulisan tugas akhir

Adapun kegunaan penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut :

a. Bagi Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat akademik yang harus di tempuh untuk menyelesaikan
Program studi D3 Perhotelan pada Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali
Kampus Gianyar dan juga harapan mahasiswa dapat menambah wawasan serta
pengetahuan terutama di bidang Front Office

2) Mahasiswa dapat mengetahui secara detail bagaimana tugas dan tanggung
jawab bellboy secara lebih luas terlebih khusus dalam proses luggage in/luggage
out

b. Bagi Kampus Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar



Penelitian ini dapat menambah wawasan serta perbandingan yang ada di
lapangan langsung dengan materi yang diberikan di kampus serta menjadi sarana
acuan dalam menerapkan teori di bidang Room Division dalam pembuatan Tugas
Akhir berikutnya
c. Bagi Perusahaan

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi evaluasi bagi pihak Hotel maupun
pihak Management W- Bali Seminyak agar dapat lebih meningkatkan Standar

Operasional agar lebih di kembangkan.
D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik pengumpulan data

a. Observasi

Teknik ini melakukan pengumpulan data penelitian langsung dengan mencatat
data-data penting yang di temukan berdarsarkan secara langsung di lapangan

sesuai dengan keadaan atau prilaku objek sasaran.

b. Wawancara

Teknik wawancara merupakan dimana dengan melakukan interaksi kepada
staff hotel dengan kita sebagai penanya (Interviewer) dan juga staff Hotel sebagai
penjawab (Narasumber) dengan kita menyiapkan list pertanyaan yang sesuai
dengan judul topik yang akan di teliti
c. Studi Kepustakaan

Studi Kepustakaan adalah Teknik pengumpulan data dengan cara membaca,

menelaan dan mencatat berbagai literatur atau bahan bacaan yang sesuai dengan



pokok bahasan. Tahap pengumpulan data studi kepustakaan dilakukan oleh
penulis yaitu dengan mencari pedoman dari berbagai referensi buku sebagai

pendukung penyusunan tugas akhir ini.

1. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
a. Kualitatif

Metode Kualitatif merupakan metode penelitian yang bersifat deskriptif dan
cenderung menggunakan analisis sesuai dengan fakta di lapangan. Metode ini
merupakan metode yang mendreskiptifkan bagaimana Prosedur menangani

luggage in/luggage out dari tamu



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Sesuai dengan uraian diatas yaitu mengenai “ proses luggage in/luggage out
oleh bellboy di W Bali Seminyak “ telah memaparkan bahwa peranan seorang
bellboy dalam menangani barang bawaan tamu sangat penting, karena merupakan
tugas dan tanggung jawab yang bisa dibilang riskan karena langsung berhubungan
dengan tamu. dan lain daripada itu bellboy juga memiliki tahapan atau prosedur
dalam menangani luggage in atau luggage out, sesuai dengan uraian diatas yaitu
terdapat 3 tahapan yaitu persiapan, tahap pelaksanaan hingga tahap akhir (

dokumentasi ).

Dalam proses luggage in/luggage out ada beberapa kendala yang dialami oleh
bellboy sesuai dengan hasil observasi dari seorang penulis yaitu sebagai berikut :
1. pada saat proses pengiriman barang tamu yang terlambat dikarenakan checkin

proses yang padat
2. keterlambatan dalam mengambil/mempickup barang tamu yang akan check out

dikarenakan kondisi hotel yang padat juga.
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B. Saran
1. Kendala Luggage in

Saran terkait dengan kegiatan luggage in untuk pihak hotel yaitu, untuk bellboy
supervisor agar lebih memperhatikan pengaturan schedule/ jadwal kerja terlebih
khusus jika kondisi hotel sedang ramai atau padat, dengan cara menambah orang
atau tenaga kerja yang masuk pada saat itu demi lancarnya proses luggage in agar
terhindar dari complain tamu.
2. Kendala luggage out

Saran terkait dengan kegiatan luggage out untuk pihak hotel yaitu, agar bellboy
supervisor lebih mengutamakan proses luggage out dibandingkan dengan tugas —
tugas lain, agar pada saat proses pengambilan barang tersebut tidak terjadi

keterlambatan dan terhidar dari complain tamu
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