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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Hotel merupakan salah satu industri pariwisata yang bergerak dalam 

bidang jasa pelayanan dan produk. yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 

dan memberikan kenyamanan bagi wisatawan saat berkunjung ke hotel 

tersebut. Pelayanan jasa dan produk harus diberikan secara maksimal agar tamu 

dapat merasa puas karena mendapatkan apa yang diinginkan. Dari kepuasan 

pelayanan tersebut dapat memberikan citra positif bagi hotel, sehingga 

wisatawan merasa betah selama menginap di hotel. Pelayanan jasa dan produk 

tersebut dapat disediakan mulai dari kedatangan wisatawan hingga wisatawan 

meninggalkan hotel, seperti akomodasi, makan dan minum, rekreasi, 

transportasi, serta pelayanan barang bawaan tamu. Pelayanan barang bawaan 

tamu merupakan salah satu pelayanan yang penting, karena barang bawaan 

tamu berisikan kebutuhan yang diperlukan oleh tamu selama berkunjung ke 

suatu daerah dan memiliki nilai berharga bagi tamu. Sehingga barang bawaan 

tamu tidak dapat diabaikan dan diperlukan penanganan yang baik agar tidak 

terjadi kerusakan atau kehilangan saat kedatangan dan keberangkatan tamu.  

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach sebagai salah satu hotel bintang lima 

yang berlokasi di Jalan Camplung Tanduk No. 10, Seminyak, Badung, Bali 

dengan 270 kamar resort dan 19 villa merupakan salah satu hotel yang  
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memiliki jasa penanganan barang bawaan tamu. Penanganan barang bawaan 

tamu ini dilaksanakan oleh seorang Bell Service Agent. Bell Service Agent 

merupakan salah satu seksi yang berada di Front Office Department yang 

dikepalai oleh seorang Bell Captain. Bell Service Agent diharapkan agar 

mampu memberikan pelayanan prima kepada tamu khususnya dalam 

penanganan barang bawaan tamu agar dapat tertangani dengan baik dan aman 

khususnya pada masa pandemi Covid-19 ini. Seorang Bell Service Agent 

berkewajiban untuk memastikan barang bawaan milik tamu mampu ditangani 

dengan baik dan memberi rasa aman kepada tamu. Seorang Bell Service Agent 

diharapkan memiliki penampilan yang rapi, pengetahuan mengenai produk dan 

layanan yang ada di hotel, mengetahui jenis-jenis barang bawaan tamu serta 

cara penanganannya terutama pada saat kedatangan tamu untuk check-in yang 

menjadi first Impression tamu terhadap hotel tersebut.  

Penanganan barang bawaan tamu check-in dapat dilakukan mulai dari 

kedatangan tamu ke hotel kemudian disambut oleh Bell Service Agent, menuju 

Guest Service Agent untuk melakukan proses registrasi check-in, hingga tamu 

diantarkan ke kamar dan sampai di kamar untuk menginap di hotel. Pada 

penanganan barang tamu check-in perlu dilakukan beberapa prosedur 

penanganan untuk memastikan barang tamu dapat tertangani dengan baik. 

Sehingga dengan penanganan sesuai dengan prosedur hotel mampu 

memberikan pelayanan prima terhadap barang tamu, dan barang tamu sampai 

ke kamar dalam keadaan yang baik dan memuaskan bagi tamu. 
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Pada masa pandemi Covid-19 ini barang bawaan tamu merupakan salah 

satu media dimana virus tersebut dapat hinggap dan dapat menularkan 

penyakit. Sehingga seorang Bell Service Agent harus bekerja dengan penerapan 

protokol kesehatan dalam penanganan barang bawaan tamu, termasuk dalam 

mengantarkan barang tersebut ke kamar tamu dan memastikan agar kamar 

tamu tetap steril setelah mengantar barang bawaan tamu. Dimana hal ini 

bertujuan agar tidak terjadi penularan penyakit kepada tamu serta pegawai 

hotel. Oleh karena itu Hotel Indigo Bali Seminyak Beach yang berada dibawah 

naungan InterContinental Hotel Group (IHG) Reward memberikan pelayanan 

dengan penerapan IHG Clean Promise. 

IHG Clean Promise merupakan sebuah janji yang memastikan bahwa 

setiap pelayanan yang diberikan memenuhi standar kesehatan selama 

pandemic dan seluruh area hotel telah dipastikan sanitasinya dalam pencegahan 

penularan penyakit yang dapat menular pada masa pandemi ini. Adanya IHG 

Clean Promise meyakinkan kepada tamu bahwa seluruh area hotel khususnya 

kamar hotel bebas dari virus dan kuman penyebab penyakit. Penerapan dari 

program ini dilakukan dengan melakukan penyemprotan desinfektan pada area 

hotel dan kamar tamu dan pegawai hotel dilarang untuk memasuki kamar tamu 

setelah kamar tersebut disterilkan. Apabila kebersihan area hotel dan kamar 

tamu tidak dapat dipenuhi oleh pihak hotel maka pihak hotel berjanji untuk 

memperbaikinya. Bell Service Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach 

harus melaksanakan kegiatan pelayanannya terhadap barang tamu sesuai 

dengan penerapan IHG Clean Promise ini dan memastikan agar tamu tetap 
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merasa aman dan nyaman terhadap pelayanan penanganan barangnya selama 

menginap di hotel. Sehingga, akan memberikan kepuasan pelayanan kepada 

tamu dan mencegah penularan penyakit yang disebabkan oleh virus Covid-19. 

Hal inilah yang mendasari penulis untuk mengusulkan Tugas Akhir 

dengan Judul “Penanganan Barang Free Individual Traveller Saat Check-In 

Oleh Bell Service Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach”, dengan 

harapan agar dapat memberi pengetahuan mengenai penanganan barang 

bawaan tamu oleh Bell Service Agent terhadap tamu Free Individual Traveller 

pada saat Check-in dengan penerapan IHG Clean Promise di Hotel Indigo Bali 

Seminyak Beach. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang adapun rumusan masalah yang menjadi 

permasalahan dalam laporan tugas akhir ini, sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan barang Free Individual Traveller saat check-in oleh 

Bell Service Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach dengan penerapan 

IHG Clean Promise? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi pada penanganan barang Free Individual 

Traveller saat check-in oleh Bell Service Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak 

Beach dengan penerapan IHG Clean Promise dan cara penyelesaiannya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dalam penulisan Tugas Akhir ini, antara lain: 
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a. Menjelaskan mengenai penanganan barang Free Individual Traveller pada saat 

check-in oleh seorang Bell Service Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach 

dengan penerapan IHG Clean Promise  

b. Menjelaskan dan mengetahui hambatan-hambatan dan kendala yang dialami 

pada saat penanganan bawaan tamu Free Individual Traveller pada saat check-

in oleh seorang Bell service Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach 

dengan IHG Clean Promise.  

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi mahasiswa adalah sebagai syarat untuk menyelesaikan kuliah Diploma III 

Program Studi D3 Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai landasan dan evaluasi bahan ajar 

dalam proses pembelajaran dan praktek di Jurusan Pariwisata Politeknik 

Negeri Bali. 

c. Bagi Perusahaan adalah sebagai peningkatan pelayanan dan masukan dalam 

pelaksanaan kerja di Industri 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Adapun metode yang digunakan penulis dalam pengumpulan data, antara lain: 

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan melakukan 

pengamatan secara langsung terhadap hal-hal mengenai proses penanganan 

barang Free Individual Traveller oleh Bell Service Agent di Hotel Indigo Bali 

Seminyak Beach. 



 

6 
 

 
 

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara tanya jawab 

secara langsung kepada staf ataupun senior di Hotel Indigo Bali Seminyak 

Beach terkait dengan penanganan barang Free Individual Traveller oleh Bell 

Service Agent dan IHG Clean Promise.  

c. Metode Kepustakaan 

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan membaca dan 

mengutip sumber-sumber literatur seperti buku, jurnal, dan pustaka lainnya 

sebagai pedoman dan panduan dalam penulisan tugas akhir ini.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini adalah 

analisis deskriptif yaitu dengan cara memaparkan data yang dikumpul 

mengenai penanganan barang bawaan tamu free individual traveller saat 

check-in oleh bell service agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis data yang penulis gunakan adalah penyajian 

analisis data secara informal dengan menyajikan kata-kata secara naratif untuk 

menjelaskan dan menyajikan data yang ditulis dalam tugas akhir ini. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan pada bab IV, terdapat simpulan yang 

diperoleh oleh penulis pada tugas akhir yang berjudul “Penanganan Barang 

Free Individual Traveller Saat Check-In Oleh Bell Service Agent di Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach”, yaitu: 

1. Penanganan Barang Free Individual Traveller Saat Check-In Oleh Bell Service 

Agent di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach.  

a. Tahap Persiapan Diri 

Pada tahap ini terdapat beberapa hal yang perlu dilakukan, yaitu melakukan 

absensi, mengambil pakaian, dan mempersiapkan diri di loker. Tahap 

persiapan diri ini bertujuan untuk memastikan diri telah berpenampilan sesuai 

dengan prosedur hotel dan memastikan kesiapan diri dalam melayani tamu. 

b. Tahap Persiapan Kerja 

Pada terdapat beberapa hal yang perlu dilakukan pada tahap ini, yaitu membaca 

koran mesari, mengambil master key, memeriksa area dan alat kerja, dan 

mempersiapkan formulir-formulir yang diperlukan untuk operasional kerja.  

c. Tahap Pelaksanaan Kerja 

Pada tahap ini dilakukan penanganan barang bawaan tamu mulai dari 

menyambut kedatangan tamu, memberi luggage tag pada barang bawaan tamu, 

mengantarkan tamu kepada guest service, mengantar tamu ke kamar,  
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meletakkan barang bawaan tamu di kamar, dan menjelaskan fasilitas kamar 

dan layanan hotel. Dalam pelaksanaan kerja ini, bell service agent harus 

mampu menangani barang bawaan tamu dengan terampil, dengan penuh 

tanggung jawab, dan berdasarkan atas standard operational procedure 

penanganan barang bawaan tamu yang ada di Hotel Indigo Bali Seminyak 

Beach, sehingga bell service agent mampu menangani barang bawaan tamu 

dengan baik dan memberikan rasa aman, nyaman, serta menyenangkan bagi 

tamu mulai dari check-in dan masuk ke kamar. 

d. Tahap Akhir 

Pada tahap akhir bell service agent melakukan pencatatan barang bawaan tamu 

check-in pada luggage check-in form, memastikan barang tamu terorganisir 

dengan baik, dan bersiap untuk menangani barang bawaan tamu lainnya.   

2. Kendala Yang Dihadapi Pada Penanganan Barang Bawaan Tamu Free 

Individual Traveller Saat Check-In Oleh Bell Service Agent di Hotel Indigo 

Bali Seminyak Beach 

Beberapa kendala biasanya terjadi saat penanganan barang bawaan tamu 

check-in, seperti kondisi barang bawaan tamu tidak baik, kunci kamar tidak 

berfungsi, dan tamu tidak mampu berkomunikasi dalam bahasa Inggris. Dalam 

penanganan kendala ini, bell service agent harus melakukan konfirmasi 

terhadap tamu mengenai jumlah dan keadaan barangnya, memperhatikan tanda 

yang terdapat pada barang tamu seperti fragile, this way up, dan lainnya, 

koordinasi dengan sesama dan antar departemen, dan memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 
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B. Saran 

Berdasarkan pada pengamatan yang dilakukan selama melakukan penanganan 

barang tamu free individual traveller di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, 

terdapat saran yang di berikan bagi pihak perusahaan, yaitu perusahaan 

diharapkan melakukan pelatihan dan penyegaran secara rutin mengenai 

prosedur penanganan barang bawaan tamu, melakukan pelatihan dalam bahasa 

asing khususnya bahasa asing dari negara yang kedatangan tamunya 

mendominasi di hotel. 
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