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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang menjadi tujuan pariwisata
dunia yang paling populer. Dikenal oleh wisatawan sebagai Island of God dikarenakan
merupakan pulau seribu pura yang kental dengan spiritualnya. Panorama alam yang
dimiliki diantaranya iklim tropis, gunung, danau, sawah serta pantai dengan pasir putih
dan hitam yang sangat indah, serta keunikan budaya dan tradisi yang masih terus
dilestarikan. Dengan keindahan panorama alam dan kebudayaan inilah wisatawan
menjadi tertarik untuk datang dengan tujuan berlibur ataupun melakukan kegiatan yang
berhubungan dengan kebudayaan, serta keramahan masyarakat membuat banyak
wisatawan mancanegara ingin melakukan perjalanan untuk berwisata dan menikmati
pesona dan keindahan alam, budaya, serta tradisi yang ada.

Pariwisata di bali memerlukan fasilitas pendukung yang memenuhi kebutuhan
para wisatawan berupa: akomodasi, restoran, tempat wisata, transportasi, toko
kesenian, agent perjalanan, dan lain-lain. Akomodasi merupakan salah satu fasilitas
terpenting dalam industri pariwisata. Akomodasi adalah sektor pariwisata yang
bergerak pada penyediaan pelayanan jasa penginapan yang dilengkapi juga dengan
pelayanan makanan dan minuman serta fasilitas pendukung lainnya yang dikelola
secara komersial. Setiap hotel di Bali bersaing untuk mengembangkan fasilitas dan

strategi promosi yang beragam dalam menarik wisatawan untuk membeli dan



menggunakan produk serta layanan yang ada di hotel tersebut. Dengan adanya fasilitas,
produk, serta layanan yang lengkap di hotel tersebut maka tamu yang menginap merasa
lebih nyaman dan menikmati liburannya selama menginap di hotel.

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa adalah salah satu hotel bintang lima
terkenal di Bali yang memiliki fasilitas, produk, dan layanan yang lengkap berlokasi di
JI. Pantai Balangan I No. 1, Ungasan Kecamatan kuta selatan, kabupaten Badung, Bali.
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa merupakan hotel dibawah jaringan marriot
brand yang dimiliki oleh keluarga J. Willard Marriot yang diakuisisi pada tahun 1997
dan saat ini sudah ada 176 hotel Renaissance di seluruh dunia. Hotel Renaissance Bali
Uluwatu Resort & Spa yang menjadi hotel Renaissance pertama yang ada di Indonesia
yang melakukan grand opening pada tanggal 06 juni 2018 dan dikelola oleh PT Alam
Bali Internasional. Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa memiliki 207 kamar dan 1
buah vila, 2 restaurant (Clay Craft, Double Ikat) 3 bar (R Bar, Pool Bar, Lower Bar) 1
Kidsclub yang bernama The Tree House, 1 Fitness Center, 1 SPA, 1 Pottery Studio, 1
merchandise store yang bernama Artifact dan 1 beachclub yang bernama Roosterfish
Beachclub yang lokasinya berada di pantai pandawa kutuh sekitar 7 km dari lokasi
hotel dan memerlukan waktu 15 menit untuk ke beachclub.

Renaissance Bali Uluwatu Resort & SPA memiliki beberapa departmen, yaitu
sebagai berikut: Styling Department, Front Office Department, Accounting
Department, Beverage & Food Department, Loss Prevention Department, Human

Resources Department, Engineering Department, Sales & Marketing Department.



Dari beberapa departemen yang ada di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa
ini, salah satunya yaitu front office dimana secara umum front office merupakan
departemen yang langsung berhadapan dengan tamu. Front office terdiri dari beberapa
section yaitu bellman. Bellman berperan penting karena merupakan orang pertama dan
terakhir yang memberikan pelayanan kepada tamu dalam memberikan first dan last
impression. Tugas dari bellman adalah menangani luggage tamu selama tamu
menginap di hotel. Penanganan barang bawaan tamu harus sesuai dengan prosedur
yang benar agar terhindar dari hal yang tidak diinginkan seperti kehilangan, kerusakan,
atau ketinggalan barang sehingga tidak memberikan kesan buruk tamu terhadap hotel.

Bellman harus memberikan pelayanan dan kesan yang baik kepada tamu
maupun penanganan barang bawaan tamu sehingga terhindar dari masalah atau kendala
seperti luggage tamu yang terbuka, luggage tamu hilang, dan terhindar dari kerusakan
yang tidak disengaja sehingga tamu merasa nyaman dan senang. Oleh karena itu
seorang bellman harus menyadari pentingnya penanganan luggage yang benar dan
membuat tamu menjadi lebih tertarik untuk menginap kembali. Melihat bahwa
penanganan luggage oleh bellman sangat penting dalam pemberian pelayanan kepada
tamu maka diangkat judul tugas akhir “Penanganan Luggage Untuk Tamu Check-In

Oleh Bellman di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas maka rumusan masalah yang akan
dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah prosedur penanganan luggage untuk tamu individu dan grup yang
check-in oleh bellman di Renaissance Bali Uluwatu Resort & SPA?
2. Apa sajakah hambatan yang dialami oleh bellman dalam menangani luggage untuk

tamu individu dan grup yang check-in di Renaissance Bali Uluwatu Resort & SPA?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah diatas adapun tujuan dan kegunaan penulisan
tugas akhir ini yaitu:

1. Tujuan penulisan tugas akhir.

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah diuraikan, yaitu:

a. Mengetahui prosedur dalam menangani luggage untuk tamu check-in oleh bellman
di Renaissance Bali Uluwatu Resort & SPA baik untuk tamu individual maupun
tamu grup.

b. Mengetahui kendala yang dihadapi oleh seorang bellman dalam menangani

luggage untuk tamu check-in di Renaissance Bali Uluwatu Resort & SPA.



2. Kegunaan penulisan tugas akhir.

a. Bagi Mahasiswa
Kegunaan penulisan tugas akhir bagi mahasiswa adalah sebagai berikut:

1) Salah satu syarat dalam penyusunan Tugas Akhir Program Studi DIl Perhotelan,
Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

2) Acuan mahasiswa untuk mengembangkan sikap percaya diri, tanggung jawab,
profesionalisme dan dapat menambah ilmu pengetahuan dan wawasan mahasiswa.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1) Media pembanding antara ilmu pengetahuan yang didapat di kampus dengan yang
terlaksana di dunia kerja.

2) Tugas Akhir ini diharapkan menjadi refrensi untuk penelitian selanjutnya yang
berhubungan dengan bellman.

c. Bagi Perusahaan
Kegunaan tugas akhir ini bagi perusahaan adalah sebagai berikut:

1) Dijadikan sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penanganan luggage untuk tamu check-in.

2) Tugas Akhir ini dapat dijadikan Pedoman dalam mengambil tindakan yang tepat

ketika mengalami hambatan saat penanganan luggage untuk tamu check-in.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir
Penulisan tugas akhir ini menggunakan metode penulisan sebagai berikut:

1. Metode Pengumpulan Data

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan tugas
akhir ini yaitu sebagai berikut:
a. Metode Observasi

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan berlandaskan
pada pengamatan langsung terhadap data yang penulis butuhkan selama Praktik Kerja
Lapangan di Renaissance Bali Uluwatu Resort & SPA.
b. Metode Wawancara

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara
mewawancarai Bell Captain dan senior bellman kemudian jawaban-jawaban dicatat
ataupun direkam.
c. Metode Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah metode pengumpulan data dengan
mendokumentasikan hal-hal penting yang berkaitan dengan penanganan luggage untuk
tamu check-in.
d. Metode Kepustakaan

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan cara membaca
dan memahami literatur-literatur yang berhubungan dengan Front Office khususnya

Bellman section dalam menangani luggage untuk tamu check-in.



2. Metode dan Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif dengan menjabarkan dan memaparkan secara sistematis
dengan data yang diperoleh saat melaksanakan training di Renaissance Bali Uluwatu
Resort & SPA secara nyata dan mengaitkannya dengan beberapa informasi yang
diperoleh dari berbagai buku sehingga dapat ditarik kesimpulan.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Teknik penyajian hasil analisis ini menggunakan 2 metode yaitu:
a. Metode Informal
Menurut Sudaryanto (2015:241) “metode Informal adalah penyampaian hasil
analisis data dengan menggunakan kalimat deskriptif berupa tabel hasil analisis
data”.
b. Metode Formal
Menurut Sudaryanto (2015:241) “metode formal adalah penyampaian hasil

analisis data dengan menggunakan lambang-lambang dan simbol”.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai penanganan luggage untuk tamu
check-in oleh bellman di renaissance bali uluwatu resort & spa, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Penanganan luggage untuk tamu individu dan tamu grup yang check in oleh
bellman di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa terdiri dari beberapa tahap,
yaitu:

a. Tahap persiapan meliputi: pembagian kerja, persiapan diri dan persiapan kerja,
dimana pada tahap pembagian kerja terdapat empat shift yaitu; morning shift,
middle shift, afternoon shift dan night shift. Kemudian dilanjutkan dengan
persiapan diri dari ujung rambut hingga ujung kaki dan persiapan kerja dari areal
belldesk.

b. Tahap pelaksanaan meliputi: Penanganan luggage untuk tamu check in individu
dimulai dari penyambutan tamu yang baru tiba di hotel, penanganan luggage tamu
selama registrasi, dan proses pengiriman luggage tamu kekamar. Kemudian
dilanjutkan dengan penanganan luggage untuk tamu grup yang dimulai dari
menurunkan luggage tamu, kemudian dilanjutkan dengan memindahkan dan

mengecek jumlah barang tamu hingga pengiriman luggage tamu kekamar.



Tahap akhir meliputi: Pencatatan history pelayanan check in pada bellman errand
record sheet hingga menyampaikan permintaan tamu kepada operator jika tamu
memiliki permintaan barang atau jasa.

Hambatan saat penanganan luggage untuk tamu individu dan tamu grup serta
solusinya, yaitu:

Kurangnya jumlah bellman pada saat occupancy tinggi yang ada di Renaissance
Bali Uluwatu Resort & Spa dapat diatasi dengan cara mengatur ulang jadwal untuk
karyawan dan meminimalisir cuti pada occupancy tinggi serta meminta bantuan
lobby greeter untuk mengantarkan tamu ke kamar terlebih dahulu.

Barang tamu tertukar dikarenakan penempatan yang kurang rapi dapat diatasi
dengan pemberian celah antara barang tamu kemudian diikat dengan rantai luggage
agar tidak tertukar.

Kunci kamar tidak bisa digunakan dapat diatasi dengan cara menggunakan master
key terlebih dahulu dan mengganti kunci tamu dengan yang baru.

Luggage tamu tidak diisi luggage tag menyebabkan kepemilikan barang menjadi
tidak jelas dan mudah diklaim oleh orang lain, dapat diatasi dengan cara
berkoordinasi dengan event organizer dan menaruh barang di luggage storage.
Barang tamu grup sering tertukar yang disebabkan oleh beberapa kendala seperti
daftar kamar tamu tidak diperbarui oleh front desk agent jika ada tamu yang pindah
atau menukar kamar, dapat diatasi dengan cara mengkonfirmasi daftar kamar yang

sudah diperbarui kepada front desk agen dan memastikan kepada tamu.



10

B. Saran

Untuk meningkatkan kualitas dan mengoptimalkan tugas dan tanggung jawab
bellman di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa dalam menangani luggage untuk
tamu check-in terdapat beberapa hal yang dapat disarankan antara lain:

1. Menambah jumlah karyawan yang in-charge di belldesk dengan cara merekrut
daily worker maupun trainee sehingga dapat membantu mengurangi beban kerja
bellman pada saat occupancy tinggi tapi tidak menambah beban biaya yang besar
pada hotel.

2. Bell Captain harus lebih teliti dalam mengawasi bawahannya dan menjelaskan SOP
dalam menangani barang bawaan tamu kepada trainee atau daily worker yang baru
bergabung sehingga tidak terjadinya hal-hal yang tidak diinginkan dan

meminimalisir human error.
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