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Indonesia. Para wisatawan yang berasal dari berbagai Negara akan berdatangan ke 

Bali untuk menikmati keindahan yang di suguhkan oleh Pulau Dewata ini mulai 

dari tradisi, seni budaya, keindahan alam, dan masyarakatnya yang ramah. Ketika 

para wisatawan berkunjung ke Bali, tempat untuk bermalam atau menginap 

merupakan salah satu tempat yang akan digunakan oleh para wisatawan yang 

berdatangan dari berbagai Negara untuk mengistirahatkan diri dari kegiatan yang 

sudah dijalani. Bali memiliki berbagai macam jenis tempat penginapan antara lain 

ada Hotel, Hostel, Budget Hotel, Boutique Hotel, Apartement, Aparthotel, Guest 

House, Bed & Breakfast, Resort, dan Villa. 

Resort merupakan salah satu tempat yang menyediakan layanan jasa 

penginapan yang paling sering digunakan oleh para wisatawan. Penginapan model 

Resort    biasanya    juga    menyediakan    fasilitas    yang    sangat    memanjakan 

pengunjungnya, misalnya penjemputan dari bandara, menyediakan fasilitas sepeda 

 

PENDAHULUAN 
 

 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Bali merupakan salah satu destinasi wisata yang paling sering di kunjungi di 
 

di sekeliling resort, dan pijat gratis. Resort dibagi menjadi dua jenis, yang pertama 

ada mountain resort. Resort jenis ini merupakan resort yang terletak di lokasi di 

sekitaran pegunungan. Jenis resort yang kedua adalah beach resort. Disebut beach 

resort dikarenakan penginapan ini berada di pinggir atau tepi pantai. Resort juga 
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fasilitasnya yang disuguhkan oleh InterContinental Bali Resort sangat lengkap, dan 

pelayanan Room Attendant yang sangat memuaskan. InterContinental Bali Resort 

terletak di tengah kawasan di Teluk Jimbaran sebelah selatan pulau Bali, 

InterContinental Bali Resort memiliki kamar dengan jumlah 417 kamar yang 

didesain untuk menggabungkan kenyamanan modern dengan arsitektur tradisional 

Bali. 

Di masa pandemi ini persiapan new normal di InterContinental Bali Resort 

sudah menerapkan protokol kesehatan, protokol kesehatan itu ialah memakai 

masker dengan standar kesehatan, mencuci tangan saat selesai melakukan kegiatan, 

jaga jarak dan menghindari kegiatan yang menimbulkan keramaian. Selain itu 

kelengkapan tamu di hotel juga dipenuhi seperti hand sanitizer di public area dan 

tissue antiseptic di dalam kamar. Di InterContinental Bali Resort pelayanan Room 

Attendant merupakan salah satu section yang sangat penting di masa pandemi ini, 

 

 

 

 

 

mempunyai standar kualifikasi penyebutan resort tersebut masuk ke dalam bintang 

berapa. 

Jika kita berbicara mengenai hotel, hal yang paling identik dengan hotel adalah 

bagaimana pelayanan di hotel tersebut. InterContinental Bali Resort merupakan 

tempat penyedia jasa layanan penginapan yang sangat mewah, berkelas, fasilitas- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

sebelum masa pandemi pun pelayanan Room Attendant merupakan salah satu 

section yang sangat penting juga, dikarenakan sebagian banyak kegiatan yang 

dilakukan para tamu dilakukan di dalam kamar. Di masa pandemi ini sebagai Room 

Attendant mesti memperhatikan dengan baik kebersihan di dalam kamar hotel, 

mulai dari men–dusting yang bertujuan membersihkan debu, kotoran – kotoran dari 
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sebagai Room Attendant diharuskan bersikap ramah tamah, tersenyum, 

mengucapkan salam kepada tamu di hotel, jika seorang Room Attendant 

berpapasan dengan para tamu, Room Attendant diharapkan menyapa tamu terlebih 

dahulu dan jangan sampai tamu yang menyapa terlebih dahulu kepada Room 

Attendant. 

Di masa pandemi ini, pelayanan Room Attendant sangat perlu diperhatikan, 

dikarenakan pada masa pandemi ini kebersihan, dan kenyamanan merupakan hal 

yang sangat penting dilakukan oleh Room Attendant agar para tamu hotel 

mendapatkan pelayanan yang berkualitas dari Room Attendant. Di InterContinental 

Bali Resort pelayanan Room Attendant sangat berkualitas dan memuaskan. 

Kebersihan dan kenyamanan merupakan tugas seorang Room Attendant agar para 

tamu hotel menikmati moment moment yang mereka lewati di hotel. Prosedur 

pelayanan Room Attendant yang berkualitas di masa pandemi ini mencangkup 

 

 

 

 

 

permukaan furniture, dinding, list, dan aksesoris, sampai mengecek kembali bagian 

sudut kamar yang sudah dibersihkan. 

Sebagai seorang Room Attendant harus melayani tamu dengan sepenuh hati, 

dan jangan sekali-kali kita sebagai Room Attendant berani melawan entah itu 

perkataan tamu atau sikap tamu kepada kita sebagai Room Attendant, dan kita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

beberapa faktor, seperti Grooming dan Attitude, Guest Amenities, Pembersihan 

Kotoran dan Debu. 

Pada saat melakukan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di masa pandemi ini, 

penulis memfokuskan pengamatan dan tertarik untuk mengangkat topik yang akan 
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permasalahan yang dibahas dalam tugas akhir ini sebagai berikut: 
 

1. Bagaimana prosedur pelayanan pembersihan kamar yang berkualitas oleh Room 

Attendant di Intercontinental Bali Resort? 

2. Apa saja hambatan yang dialami Room Attendant dalam pelayanan pembersihan 

 

kamar yang berkualitas di InterContinental Bali Resort? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk mengetahui bagaimana prosedur pelayanan pembersihan kamar 

yang berkualitas oleh Room Attendant di InterContinental Bali Resort. 

b. Untuk mengetahui hambatan apa saja yang dialami Room Attendant di 

InterContinental Bali Resort. 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi mahasiswa 

 

 

 

 

 

dibahas dalam Tugas Akhir dengan judul “Prosedur Pelayanan yang Berkualitas 

Oleh Room Attendant Saat Masa Pandemi Di InterContinental Bali Resort”. 

 
 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan   uraian   latar   belakang maka   dapat   dikemukakan   rumusan 
 

 

Sebagai sarana untuk mengembangkan dan menerapkan teori yang 

diperoleh selama menempuh pendidikan dengan kenyataan yang ada di 

industri. Selain itu dapat memperluas wawasan berpikir penulis mengenai 

industri perhotelan khususnya dalam bidang Housekeeping. Penulis juga 
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yang pengamatan sama. 
 

c.   Bagi Perusahaan 

Diharapkan untuk menjadi bahan masukan dan saran kepada pihak industri 

mengenai permasalahan yang sedang dihadapi, khususnya dalam 

pelayanan kamar yang berkualitas. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

a. Metode Observasi 

 

Teknik pengumpulan data dengan melakukan pengamatan langsung terhadap 

aktivitas-aktivitas yang dilakukan pada objek pengamatan, seperti pada saat ini 

penulis melakukan observasi pada saat Room Attendant melakukan pelayanan pada 

saat pandemi di InterContinental Bali Resort, seperti step by step dalam melakukan 

 

 

 

 

 

dapat menganalisa suatu masalah dan memecahkan masalah tersebut, serta 

menuangkan hasil pengamatan dalam bentuk karya ilmiah. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Dapat memberikan sumbangan pikiran terhadap almamater yang akan 

digunakan sebagai bahan bacaan di perpustakaan, dijadikan literature bagi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

pelayanan kamar, mulai dari mengetuk pintu sesuai dengan SOP dari industry. 

 

b. Metode Wawancara 

 

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara mengadakan tanya jawab 

langsung dengan pihak yang terkait dengan permasalahan dalam prosedur 

pelayanan kamar yang berkualitas, seperti: Staff Housekeeping Department, 
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ada kaitannya dengan objek pengamatan atau masalah yang sedang dihadapi. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif, 

yaitu dengan menggambarkan dan menjelaskan tentang situasi dan fakta-fakta 

dilapangan, memaparkan kenyataan permasalahan yang ada dan 

membandingkannya dengan teori-teori yang berhubungan dengan permasalahan 

tersebut, sehingga masalah yang dihadapi dapat diatasi. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan penulis dalam 

penelitian ini adalah metode informal dan metode formal. Metode Informal yaitu 

metode penyajian analisis data dengan kata-kata dan metode penyajian Formal 

 

 

 

 

 

Manager Housekeeping Department, dan Supervisor Housekeeping Department 

mengenai kendala-kendala yang dihadapi selama ini dalam melakukan pelayanan 

kamar yang berkualitas 

c. Studi Kepustakaan 

 

Teknik pengumpulan data dengan cara membaca buku-buku pedoman yang 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

adalah metode yaitu penyajian analisis data dengan menyajikan data dengan tanda- 

tanda tertentu seperti, foto, dan lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik 

penggabungan antara kata-kata dan tanda. 



 

 

simpulan sebagai berikut : 
 

1. Prosedur Pembersihan Kamar Yang Berkualitas Di InterContinental Bali 

Resort. 

a. Tahap Persiapan awal meliputi : persiapan diri, persiapan operasional dimana 

seorang room attendant harus mempersiapkan diri sebelum melakukan 

pekerjaan dan juga harus mempersiapkan peralatan dan perlengkapan 

operasional. 

b. Tahap Pelaksanaan, setelah semua persiapan sudah siap maka berikutnya 

penanganan kamar dimulai dengan membawa trolly room attendant dan carry 

caddy ke depan pintu kamar, kemudian room attendant memasuki kamar tamu, 

setelah itu room attendant melakukan pengecekan kamar terlebih dahulu, 

setelah selesai melakukan pengecekan barulah room attendant mulai 

melakukan pembersihan seperti menata tempat tidur (making bed), 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

 

Dari uraian pembahasan di atas pada bab IV, maka penulis dapat menarik 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

membersihkan kamar mandi (bath room), melengkapi lena, membersihkan 

 

balcony, vacuuming, dusting dan mopping. 

 

c. Tahap Akhir yaitu: pengecekan terakhir bertujuan untuk agar tidak adanya 

kekurangan baik dalam hal kelengkapan maupun kebersihan kamar 
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2. Hambatan-hambatan yang dihadapi dalam Prosedur Pembersihan Kamar Yang 

Berkualitas Di InterContinental Bali Resort. 

a. Tamu yang memiliki banyak permintaan. Cara mengatasinya yaitu, memberi 

penjelasan kepada tamu mengenai proses perpindahan kamar agar tamu tersebut 

mengerti akan pekerjaan Room Attendant. 

b. Penyediaan linen yang sedikit. Cara mengatasinya yaitu, pihak hotel perlu 

menambahkan stock linen yang baru agar proses pembersihan kamar dapat 

berjalan dengan lancar. 

c. Amenities yang tersedia di housekeeping office habis. Cara mengatasinya yaitu, 

petugas di housekeeping perlu memeriksa segala amenities yang tersedia 

sebelum amenities tersebut habis. 

 
 

B. Saran 

 

Adapun saran yang dapat penulis berikan guna meningkatkan kualitas 

pelayanan di InterContinental Bali Resort diantaranya : 

1. Ketegasan dari pihak InterContinental Bali Resort sangat diperlukan untuk 

berhadapan dengan tamu yang tidak menaati peraturan dan prosedur yang 

berlaku. Hal ini bertujuan agar pekerjaan room attendant dalam pembersihan 

kamar tidak terhambat. 

2. Menambah jumlah linen juga sangat diperlukan untuk mendukung kelancaran 

kerja room attendant dan operasional hotel. 
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