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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan suatu industri yang memberikan banyak dampak dan
manfaat kepada masyarakat. Pariwisata mengalami perkembangan yang pesat di
seluruh belahan dunia, dan ini akan terus berkembang dengan perubahan gaya
hidup, perkembangan teknologi dan transportasi yang menyebabkan orang-orang
semakin memiliki kemampuan untuk berwisata dan memiliki waktu luang lebih
banyak untuk melakukan suatu perjalanan. Berbagai tujuan dari berwisata yang
ingin dicapai oleh mereka antara lain melepaskan ketegangan dari rutinitas
pekerjaan ataupun rutinitas belajar, keinginan mengunjungi tempat-tempat baru,
wisata rohani, berbisnis, wisata alam atau hanya sekedar jalan-jalan saja. Hal yang
tidak dapat dipungkiri bahwa daya tarik wisata akan berdampak pada peningkatan
jumlah wisatawan.

Saat ini, seluruh negara di dunia berlomba-lomba untuk mengembangkan
pariwisata agar dapat menarik lebih banyak wisatawan untuk berkunjung. Salah
satu negara tersebut adalah Indonesia. Indonesia memiliki pulau yang menjadi
andalan untuk menarik wisatawan berkunjung ke Indonesia, pulau ini dikenal
dengan sebutan “Pulau Dewata” atau “Pulau Seribu Pura” yaitu pulau Bali.

Pulau Bali merupakan salah satu provinsi yang ada di Indonesia yang terletak di
antara Pulau Jawa dan Pulau Lombok. Pulau Bali sangat terkenal di dunia sebagai

tempat yang memiliki kekayaan ekosistem alam dan budaya, sehingga mengundang



sejumlah wisatawan baik domestik maupun mancanegara untuk datang ke Bali.
Provinsi Bali juga terkenal dengan penduduknya yang mayoritas beragama Hindu
yang mana kesehariannya sembahyang kepada para Dewa yang dilakukan di Pura.
Karena begitu banyaknya tempat ibadah agama Hindu membuat Pulau Bali
mendapat sebutan “Pulau Dewata” dan “Pulau Seribu Pura”.

Seiring berjalannya waktu, perkembangan pariwisata di Bali yang semakin
pesat, perlu diimbangi dengan sarana dan prasarana serta akomodasi yang memadai
agar para wisatawan bisa dengan mudah mengakses destinasi wisata untuk
mendukung perkembangan pariwisata. Peran akomodasi sangat penting untuk
wisatawan yang datang dari belahan dunia, sebagai tempat menginap bagi
wisatawan yang berlibur. Salah satu akomodasi yang sangat diminati yaitu hotel.
Saat ini, jumlah hotel yang terdapat di Bali yaitu 4.419 hotel mulai dari hotel
bintang 1 sampai hotel bintang 5 pada tahun 2023 menurut Badan Pusat Statistika
Provinsi Bali. Melihat jumlah tersebut, mencirikan perkembangan pariwisata di
Bali berkembang pesat di mana setiap hotel tersebut berusaha memberikan
pelayanan terbaik untuk membuat wisatawan nyaman dan aman dalam berkunjung
ke Bali.

Hotel Alila Seminyak merupakan salah satu hotel bintang lima di Bali, yang
berlokasi di JI. Taman Ganesha JI. Petitenget No. 9, Seminyak, Kec. Kuta Utara,
Kabupaten Badung. Hotel mewah yang dibangun di tepi pantai memiliki
pemandangan langsung ke Pantai Petitenget. Memiliki jarak tempuh kurang lebih
45 menit berkendara dari Bandara Internasional Ngurah Rai. Untuk

pengoperasionalannya dipimpin oleh seorang General Manager dan pimpinan-



pimpinan dari masing — masing departemen yang ada. Adapun departemen
penunjang yang terdapat di Hotel Alila Seminyak yaitu front office department,
housekeeping department, food and beverage department, dan engineering
department yang memiliki tugas dan tanggung jawabnya masing — masing.

Front Office Department adalah departemen atau bagian di sebuah hotel yang
berada di bagian paling depan dan bertanggung jawab terhadap segala proses
pemesanan kamar, baik saat proses check-in maupun check-out. Selain ini front
office merupakan departement yang bisa dikatakan menjadi first impression dan
last impression tamu dari sebuah hotel, oleh sebab itu mereka yang bertugas harus
bisa memperlakukan tamu dengan baik dan harus mengetahui segala informasi
yang ada di hotel. Front Office di Hotel Alila Seminyak dibagi menjadi lima section
yaitu, Guest Relation Host (reception), Guest Service Host (bellman), Room
Coordinator (RC), Concierge, dan Communication.

Bell Desk merupakan salah satu bagian dari kantor depan yang terdiri dari:
concierge, lobby ambassador, dan guest service host. Guest service host atau biasa
disebut bellman merupakan petugas pelayanan barang bawaan tamu serta tugas
lainnya pada saat tamu melakukan check-in, pindah kamar atau room change, dan
check-out. Setiap tamu yang datang atau check-in barang bawaan tamu akan
ditangani oleh bellman dengan cara penanganan yang berbeda — beda.

Terdapat 2 jenis tamu yang datang ke hotel yaitu tamu grup dan tamu individual.
Untuk tamu group, bellman hanya bertugas mengirim barang bawaan ke kamar
sedangkan fasilitas — fasilitas hotel dijelaskan oleh staff reception Untuk tamu

individual, bellman bertugas membawa barang bawaan tamu tersebut hingga ke



kamar dan menjelaskan informasi fasilitas — fasilitas yang terdapat di kamar
tersebut. Memerlukan perhatian khusus untuk menangani barang bawaan tamu
check-in dan check-out seperti mulai dari tamu remaja hingga dewasa lebih memilih
membaca peta yang diberikan pihak hotel daripada mendengar penjelasan bellman,
akan tetapi pihak bellman harus tetap menanyakan terlebih dahulu kepada tamu
untuk menjelaskan fasilitas hotel atau tidak.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat permasalahan tentang “Penanganan Barang Bawaan Tamu FIT Pada

Saat Check-in Oleh Bellman Di Hotel Alila Seminyak”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah :

1. Bagaimanakah penanganan barang bawaan tamu FIT pada saat check-in oleh
Bellman di Hotel Alila Seminyak?

2. Kendala-kendala apa saja yang dihadapi Bellman dalam menangani barang
bawaan tamu FIT pada saat check-in dan bagaimana cara mengatasi kendala
tersebut?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah :



Tujuan Penulisan
Untuk mengetahui bagaimana prosedur penanganan barang bawaan tamu FIT
pada saat check-in oleh Bellman di Hotel Alila Seminyak.
Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi oleh Bellman dalam
menangani barang bawaan tamu FIT pada saat check-in oleh Bellman di Hotel
Alila Seminyak.
Kegunaan Penulisan
Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penulisan ini diharapkan dapat digunakan sebagai media informasi
tambahan dan tambahan referensi bahan bacaan di perpustakaan bagi
mahasiswa Politeknik Negeri Bali dalam bidang pariwisata.
Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat bagi penulis untuk memenuhi persyaratan dalam
menyelesaikan studi Diploma 1Il pada Jurusan Pariwisata Program Studi
Perhotelan di Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata Program Studi
Perhotelan serta untuk mempraktekkan dan membandingkan teori yang telah
didapat di kampus dengan pengalaman yang didapat di lapangan atau industri.
Selain itu pula, berguna untuk menambah pengetahuan dan wawasan di Front
Office department section Guest service khususnya pada prosedur penanganan
barang bawaan tamu FIT pada saat Check-in oleh Bellman di Hotel Alila

Seminyak.



c. Bagi Perusahaan
Hasil penulisan ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Hotel
Alila Seminyak dan diharapkan dapat meningkatkan kualitas kerja karyawan
khususnya pada bagian Guest Service.
D. Metodologi Penulisan
1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai
berikut :
a. Metode observasi
Salah satu bentuk metode penulisan dalam pengumpulan data dengan cara
melakukan pengamatan secara langsung pada objek penelitian untuk melihat
dari dekat kegiatan yang dilakukan. Dalam hal ini penulis melakukan
pengamatan secara langsung di lapangan dan juga terlibat dalam proses
penanganan barang bawaan tamu pada bagian Guest Service di Hotel Alila
Seminyak.
b. Metode Wawancara
Melakukan wawancara kepada orang yang bersangkutan secara langsung
mengenai bagaimana penanganan barang bawaan tamu di Hotel Alila
Seminyak, dan narasumber saya dalam memperoleh data adalah Front Office
Manager yang berjumlah 1 orang, Staff Guest Service Relation Host yang

berjumlah 9 orang, dan Staff Guest Service Host yang berjumlah 6 orang.



c. Studi Kepustakaan
Merupakan metode pengumpulan data dengan mendapatkan informasi dengan
mengutip literatur lituratur yang berhubungan dengan Penanganan Barang
Bawaan Tamu FIT Pada Saat Check-in oleh Bellman di Hotel Alila Seminyak,
seperti mempelajari data dari buku dan media sosial.
2. Metodologi dan Teknik Analisis Data
Metode yang digunakan dalam menganalisis data adalah metode analisis
deskriptif  kualitatif ~yaitu dengan metode metode menganalisis,
menggambarkan, meringkas berbagai kondisi dan menguraikan data secara
detail dan disesuaikan dengan orang yang kompeten, yang berkaitan dengan
prosedur penanganan barang bawaan tamu tamu oleh Bellman di Hotel Alila
Seminyak.
3. Metodologi dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode dan teknik yang digunakan dalam menyajikan hasil analisis Tugas
Akhir ini menggunakan metode formal yaitu menyajikan hasil analisis dengan
tanda, tabel, gambar dan foto yang terkait. Dan metode informal yaitu
menyajikan data hasil analisis dengan mendeskripsikan secara verbal (naratif)
mengenai prosedur penanganan barang bawaan tamu FIT pada saat Check-in

oleh Bellman di Hotel Alila Seminyak.
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BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil Berdasarkan hasil pembahasan mengenai Penanganan
Barang Bawaan Tamu FIT Pada Saat Check-in oleh Bellman pada Hotel Alila
Seminyak, maka dapat penulis simpulkan sebagai berikut :
1. Penanganan Barang Bawaaan Tamu FIT Pada Saat Check-in oleh Bellman

pada Hotel Alila Seminyak terdiri dari beberapa tahap, yaitu:

a. Tahap persiapan meliputi: persiapan diri dan persiapan di tempat kerja,
dimana pada tahap persiapan diri dimulai dari pada saat memasuki hotel
sampai selesai menggunakan perlengkapan kerja. Kemudian dilanjutkan
dengan persiapan di areal kerja yang dimulai dari persiapan di areal lobby
dan persiapan di areal belldesk.

b. Tahap pelaksanaan meliputi: penanganan barang bawaan tamu check-in
yang dimulai dari penyambutan tamu yang baru tiba di hotel, mengarahkan
tamu menuju lobby, penanganan barang bawaan tamu selama registrasi,

proses pengiriman barang bawaan tamu ke kamar, dan
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Kendala-kendala yang dihadapi oleh Bellman dalam melakukan penanganan
barang bawaan tamu check-in dan check-out dan cara mengatasinya adalah
sebagai berikut:

Kurangnya jumlah staf Bellman yang ada di Hotel Alila Seminyak dapat diatasi
dengan menambah jumlah staf baik dengan merekrut daily worker maupun
training.

Tidak adanya Valet Service Attentdant dapat diatasi dengan menambah section
khusus untuk melakukan tugas Valet Service sehingga Bellman dapat fokus

pada menangani barang bawaan tamu.

Saran

Untuk meningkatkan kualitas dan mengoptimalkan tugas dan tanggung

jawab Bellman di Hotel Alila Seminyak dalam menangani barang bawaan tamu

check-in dan check-out oleh Bellman pada Hotel Alila Seminyak, ada beberapa hal

yang penulis sarankan antara lain:

1.

Pihak manajemen hotel atau perusahaan membuat kebijakan tentang
penambahan tenaga kerja pada hotel khususnya tenaga kerja Bellman dengan
cara merekrut daily worker maupun training sehingga dapat mengurangi beban
kerja Bellman.

Membuat section khusus untuk melakukan tugas Valet Service karena
tingginya jumlah tamu yang datang untuk mengunjungi restoran dan bar hotel
sehingga Bellman dapat fokus untuk menangani barang bawaan tamu check-

in dan check-out.
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