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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel Santika mataram merupakan hotel bintang tiga, berbeda dengan
hotel santika premier, hotel santika juga menawarkan suasana kategori bintang
tiga, perbedaannya terdapat pada amenitis, pasilitas restouran dan pasilitas
pendukung lainnya sedang kan secara fisik;ekterior maupun interiornya tidak
begitu menonjol perubahannya.

Dengan perkembangan industri perhotelan, peran bellboy telah berubah
dan berkembang seiring waktu. Mereka tetap menjadi bagian penting dari tim
layanan hotel, meskipun sekarang sering disebut dengan berbagai nama seperti
"porter" atau "baggage handler". Meskipun peran dan teknologi telah berubah,
pentingnya penanganan barang tamu dengan baik oleh bellboy tetap menjadi

inti dari standar pelayanan yang tinggi di hotel-hotel di seluruh dunia.

Penanganan barang tamu saat check-in oleh bellboy sangat penting karena
merupakan salah satu aspek pertama dari pengalaman tamu di hotel. Proses ini

tidak hanya memengaruhi kesan awal tamu, tetapi juga berperan krusial dalam

memastikan kenyamanan dan keamanan barang mereka. Bellboy, sebagai
wajah hotel yang langsung berinteraksi dengan tamu, bertanggung jawab untuk

menangani barang bawaan tamu dengan cermat dan efisien, dari mengangkut



koper hingga memastikan barang-barang tersebut sampai di kamar tamu dengan
selamat. Penanganan yang baik pada tahap ini dapat mencegah kerusakan atau
kehilangan barang serta mengurangi stres bagi tamu yang baru tiba. Selain itu,
prosedur yang terorganisir dengan baik dalam penanganan barang dapat
meningkatkan kepuasan tamu, memperkuat citra profesional hotel, dan
menciptakan pengalaman menginap yang lebih menyenangkan dan nyaman.

Dengan adanya sejarah penanganan barang tamu oleh bellboy termasul; juga
dalam penanganan yang ada Di hotel Santika Mataram . Dan santilka Mataram
dilihat dari oprasionalnya hotel Santika Mataram memiliki bebrapa
departement seperti Front Office departement, Houskeeping Departement,
Food and Beverage Departement, Accountung Departement, Human Resources
Departement, Sales & Marketing Departement, Security Departement dan
Engginegring) Depatiemmnt, Rionthoffics | deianernsht adaleh) (salph satu
departement yang memiliki beberapa section seperti, Resevasi, Reception,
informasi,” Telepon Oprator, Concierge, Front Office Cashier, dan Bellboy.
Contoh nya Bellboy yang mempunyai tugas menangani barang tamu di hotel
Santik Mataram. Bellboy di hotel memainkan peran penting dalam memastikan
kenyamanan tamu melalui berbagai tugas yang krusial. Tugas utama Bellboy
termasuk menangani dan mengangkut bagasi tamu ke kamar mereka serta
membantu saat check-out. Selain itu, mereka juga menyediakan layanan antar

kamar, seperti mengantarkan makanan dan minuman sesuai permintaan.

Bellboy sering kali terlibat dalam mengatur transportasi untuk tamu, termasuk



pemesanan taksi atau layanan shuttle. Mereka juga memberikan informasi yang
berguna tentang fasilitas hotel dan area sekitar, serta memenuhi berbagai
permintaan khusus dari tamu. Selain itu, Bellboy menjaga kebersihan area lobi
dan pintu masuk hotel serta berkoordinasi dengan departemen lain untuk
memastikan bahwa layanan yang diberikan kepada tamu berjalan dengan lancar
dan efektif. Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas penulis tertarik untuk
mengangl;at judul “ PENANGANAN BARANG TAMU OLEH BELLBOY

SAAT CHECK-IN DI HOTEL SANTIKA MATARAM”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

permasalahan yang akan di bahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai

berikut:

1. Bagaimana prosedur Penanganan Barang Tamu Saat Check In di hotel
Santika Mataram?

2. Apa saja kendala dalam Penanganan Barang Tamu Saat Check In Di Hotel

Santika Mataram dan bangaimana cara mengatasinya?
C. Tujuan dan Kegunaan Penulis

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

kegunaan penulis tugas akhir ini adalah sebagai berikut:



1. Tujuan Penulis

Adapun tujuan dari penyusunan tugas akhir ini untuk yaitu mengetahui

Penanganan Barang Tamu Saat Check In Di Hotel Santika Mataram sebagai

berikut:

a. Mendeskripsikan bagaimana Penangana Barang Tamu Saat Check In Di
Hotel Santika Mataram.

b. Menjeiaskan kendala apa saja yang di hadapi oleh belloy dalam menangani

barang tamu saat check in di hotel santika mataram dan cara menanganinya.

2. Manfaat Penulis

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah:

a. Bagi mahasiswa

1) Kegunaan penyusunan tugas akir ini sebagai mahasiswa adalah salah satu
syarat untuk menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan pada
jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali Lombok Barat: Selain itu, dapat di
gunakan sebagai perbandingan antara teori yang di proleh dalam proses
perkuliahan dan praktik di industry.

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam menangani
Penangana Barang Tamu Saat Check In Di Hotel Santika Mataram oleh

Bellboy



b. Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi refrensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya di
harapkan dapat di gunakan sebagai bahan masukkan dalam penysunan tugas
akhir oleh mahasiswa Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata.
c. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang bermanfat dalam
meningkaﬁ(an mutu dan pelayanan kepada tamu, Khususnya Idalam
Penanganan Barang Tamu Saat Check In Di Hotel Santika Matram oleh
Bellboy.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai

berikutj



a. Metode Observasi

Metode Observasi, yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengamati,
memahami, dan terlibat langsung dalam peroses penanganan barang tamu saat
check in di hotel santikan mataram.

b. Metode Wawancara

Metode wawancara dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan yang
tersetrktur maupun tidak terstruktur secara langsung kepada Outlet Marllager,
Supervisor dan Staf mengenai cara penangana tersebut.

c. Study Kepustakaan

Studi Kepustakaan yaitu metode kepustakaan merupakan teknik pengumpulan
yang di peroleh dengan cara membaca buku, internet, data dari study literatur
meliputi konsep hotel, jenis-jenis hotel, pengertian front office serta
Penanganan Barang Tamu Saat Check In Di Hotel Santika Mataram.

2. Metode dan Penyajian Hasil Analisis
Metode Téknis pényajian Hasil anelllis‘i-s yang“penuli»s gll-flakain yaitﬁ
teknik formal dan informal sebagai berikut:

a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian kata-

kata biasa.

b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda seperti

tabel, foto, dan lainnya.



3. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah
sebagai berikut:

1) Bab I Pendahuluan

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan masalah, Tujuan dan Manfaat

penulisan, Metode penulisan, dan Sistematika Penulisan.
2) Bab II Landasan Teori

Bab ini memuat teori mengenai pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji di

kafe bayan Santika Mataram dan disebutkan satu persatu.
3). Bab III Gambaran Umum Perusahaan.

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah perusahaan, bidang usaha dan fasilitas

perusahaah/hotel, dan struktur organisasi perusahaan/hotel.



BAB YV

PENUTUP
A. Simpulan

- Tahap persiapan yaitu grooming atau persiapan diri seperti kita ketahui
persiapan diri sangat penting sebelum melakukan kegiatan kita perlu
mempersiapkan diri kita sendiri seperti meraapikan rambut, menggunakan baju
yang rapi, menggunakan parfum. Selain mempersiapkan diri kita juga perlu
mempersiapkan peralatan yang kita gunakan seperti troly,komputer,dan meja
untuk memastikan pelayanan yang kita berikan terhadap taamu maksimal.
-Tahap pelaksanaan yaitu: memberikan senyum dan keramahan terhadap tamu
dan menawarkan bantuan untuk membawakan barang tamu, mengarahkan tamu
ke tempat reservasi dan menawarkan welcome drink.Setelah tamu melakukan
reservasi menawarkan kembali bantuan untuk membawakan barang tamu ke
kamar, mengarahkan tamu ke kamar tamu tersebut, sebelum memasukkan
barang famu terlebih = dahulu meminta izin  memasukkan Barang
tamu,menjelaskan fasilitas kamar seperti empat hair drayer,barcode untuk
memesan makanan,form laundry,dan kode telepon front office

-Tahap akhir yaitu bellboy harus merpikan kembali peralatan yang telah di

gunakan seperti troly,sofa dan peralatan lainnya



B. Saran

1. Karyawan di bagian front office agar lebih meningkatkan kerjasama dan
memperhatikan barang bawaaan tamu agar hal-hal yang tidak diingginkan
terjadi.

2. Meningkatkan lagi kualitas lagi karyawan khususnya di bagian front office
supaya lebih maksimal membeikan pelayanan terhadap tamu.

3. Mempérkerjakan orang yang memiliki kemapuan di bidang tersebut dan

memiliki kemampuan berkomunikasi dalam bahasa asing.
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