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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Pulau Bali merupakan pulau kecil dan indah yang terdapat di 

Indonesia. Pulau ini memiliki delapan kabupaten dan satu kotamadya, serta 

didalamnya terdapat 57 kecamatan yang memiliki ragam ciri khas masing-

masing. Salah satu kecamatan atau daerah yang diminati oleh wisatawan 

domestik maupun mencanegara yang berkunjung ke Bali adalah kecamatan 

Ubud. Ubud sudah tidak asing lagi di telinga wisatawan, karena kecamatan ini 

adalah cikal bakal adanya pariwisata di Bali. Hingga sampai saat ini pariwisata 

di kawasan Ubud masih dikembangkan untuk menjadi salah satu mata 

pencaharian oleh masyarakat Ubud dan hal ini bisa terlihat dari banyaknya 

barang dan jasa yang ditawarkan oleh masyarakat sekitar. Wilayah ini memiliki 

banyak tujuan wisata, baik itu wisata buatan ataupun wisata alam. Salah satu 

daerah tujuan wisata yang ada di Ubud dan terkenal hingga ke mancanegara, 

yaitu Tjampuhan Ridge Walk terutama bagi para wisatawan yang senang 

berjalan-jalan dan menikmati keindahan alam yang sejuk dan indah.  

Keindahan alam dan budaya di Ubud yang masih terjaga juga menjadi daya 

tarik untuk wisatawan datang ke Ubud. Tidak terkecuali pada saat pandemi dari 
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awal 2020 hingga kini, daerah Ubud masih menjadi salah satu pilihan 

wisatawan untuk berkunjung ke Bali. 

Salah satu hotel yang sering dikunjungi oleh wisatawan dan terletak di 

bagian selatan Ubud yaitu Sthala, A Tribute Portfolio Hotel Ubud.  Sthala 

Hotel Ubud merupakan Hotel yang berada di bawah naungan perusahaan 

Marriot. Hotel ini sudah dibuka sejak Juli 2016 ,dan hingga saat ini 

kelengkapan fasilitas dan kulitas pelayanan di Sthala Ubud Hotel masih terjaga 

hingga kini, tidak heran beberapa tamu yang pernah menginap di Sthala Ubud 

Hotel memberikan review yang bagus,  sehingga hotel ini memiliki banyak 

wisatawan yang berkunjung, terlebih lagi pada saat ini pandemik sudah 

berubah menjadi endemik. Karena banyaknya wisatawan yang sudah mulai 

berdatangan ke Sthala Hotel, maka pelayanan yang diberikan oleh staff akan 

menjadi tolak ukur kenyamanan wisatawan itu sendiri,  seperti halnya 

pelayanan yang disediakan di Room Division Department.  

Room Division Departmen ialah salah satu department yang terdapat 

di Sthala Hotel dan memiliki tugas penuh mengenai seluruh operasional yang 

terdapat di hotel termasuk reservasi, pelayanan tamu, pelayanan kamar, sampai 

pelayanan kebersihan. Front Office dan Housekeeping Departemen merupakan 

bagian dari Room Division tersebut. Salah satu bentuk  pelayanan tamu yang 

disediakan oleh department ini yaitu dalam menangani kasus kehilangan 

barang tamu atau Lost & Found. Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, 

Department ini akan berhubungan langsung dengan tamu baik itu saat 

reservasi, registrasi, menginap di hotel, dan sampai meninggalkan hotel . Saat 



3 

 

 

meninggalkan hotel tidak sedikit wisatawan yang meninggalkan barang 

bawaannya saat berlibur ke hotel tersebut. Maka pihak Front Office dan 

Housekeeping akan menangani lost and found barang tamu ini. Front Office 

Departmen akan menginformasikan kepada Housekeeping Departmen agar 

mengecek kembali (double check) kamar yang sudah dihuni tamu yang 

bertujuan untuk menghindari adanya barang bawaan tamu yang tertinggal 

ataupun barang hotel yang tidak sengaja terbawa oleh tamu. Agar nantinya jika 

barang tamu tertinggal di hotel pihak Front Office dapat segera 

menginformasikan tamu sebelum meninggalkan hotel. Lost and found sendiri 

memiliki pengertian suatu barang bawaan tamu yang tertinggal dan hilang di 

area hotel dan harus dikembalikan. Bagi para pihak hotel yang menemukan 

barang tamu tersebut wajib melaporkan dan menyerahkan kepada bagian 

Housekeeping, kemudian bagian housekeeping akan menindaklanjuti bersama 

dengan bagian Front Office (Ludfi Orbani Bagyono 2003) 

Penanganan  Lost and Found ini selain berguna bagi para tamu juga 

membawa pangaruh yang positif bagi pihak Hotel Sthala Ubud sendiri. Tamu 

akan merasa aman dengan beberapa barang yang dibawanya sedangkan bagi 

pihak hotel memiliki dampak positif seperti dengan adanya penanganan lost 

and found  ini akan meningkatkan jumlah tamu yang datang ke hotel. Tamu 

yang sudah pernah datang ke hotel tidak menutup kemungkinan akan datang 

kembali ke hotel dan menceritakan hal-hal yang positif tentang hotel tempatnya 

menginap kepada kerabatnya dan teman-temannya agar datang ke hotel ini. 

Ada beberapa hal penting yang harus diperhatikan saat penanganan Lost and 
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Found barang tamu, mengingat masing-masing hotel dan villa memiliki SOP 

yang berbeda. Seperti ada beberapa jenis barang bawaan tamu yang 

diklasifikasikan lagi menurut ukuran, bahan, dan lain sebagainya. Berbeda 

jenis barang bawaan tamu, maka akan berbeda pula untuk cara penanganannya, 

Dalam penangan lost and Found  pihak-pihak yang terkait khususnya 

departement housekeeping dan front office harus mengkoordinir pelayanan 

Lost and Found ini sesuai dengan standard yang berlaku. Agar nantinya 

kenyamanan dan pelayanan yang maksimal dapat dirasakan oleh wisatawan 

yang menginap. 

Penanganan Lost and Found ini tentunya memiliki beberapa hambatan 

baik itu hambatan internal maupun eksternal. Hambatan yang sering dihadapi 

saat penanganan Lost and Found yaitu kurangnya kecepatan saat memeriksa 

kamar, melewatkan pemeriksaan di area kamar yang tersembunyi, tamu 

terkadang lupa sudah memasukkan barang ke dalam koper, serta tamu lupa 

dimana barang tersebut terakhir diletakkan.  

Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertarik memilih judul 

”Implementasi Penanganan Lost and Found oleh Room Division Department 

di Sthala, A Tribute Portfolio Hotel Ubud” pada penyusunan Tugas Akhir ini. 

 

B. Rumusan Masalah  

Sebagai upaya memperjelas masalah yang perlu diteliti, maka penulis telah 

merumuskan masalah yang sesuai dengan latar belakang diatas. Adapun 

rumusan masalah dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 
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1. Bagaimana penanganan Lost and Found oleh Room Division Departement  

di Sthala, A Tribute Portfolio Hotel Ubud ? 

2. Apa saja kendala dan hambatan yang dihadapi oleh Room Division 

Department saat menangani Lost and Found  di Sthala, A Tribute Portfolio 

Hotel Ubud? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Pada dasarnya di dalam penyelesaian sebuah penelitian sudah jelas 

mempunyai tujuan dan kegunaan. Tujuan merupakan suatu hal yang perlu 

diperhatikan agar nantinya dapat memberi motivasi kepada peneliti dalam 

menyelesaikan tugas akhir. Sedangkan Kegunaan merupakan suatu hal yang 

dilakukan peneliti dan diharapkan mampu memberikan manfaat bagi pembaca 

dan lingkungan sekitarnya.  Adapun tujuan dan kegunaan dari penelitian ini 

yaitu sebagai berikut.   

1. Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui penangan apa saja yang telah dilakukan saat menangai 

terjadinya Lost and Found di Sthala, A Tribute Portfolio Hotel Ubud . 

b. Untuk mengetahui apa saja kendala dan hambatan yang terjadi saat 

menangani Lost and Found di Hotel. Dan apa saja upaya yang telah dilakukan 

pihak hotel untuk mengatasi hambatan tersebut.  
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2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan atau manfaat dari penulisan laporan tugas akhir ini yaitu 

sebagai berikut.  

a. Bagi Mahasiswa 

1)   Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh seluruh 

mahasiswa guna menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan 

pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar.  

2)   Sebagai penambah kekayaan intelektual dan wawasan mahasiswa 

khususnya dalam bidang Room Division yang terkait judul dan akan 

menambah wawasan tentang menangani lost and found barang tamu.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1)   Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan terutama yang 

menyangkut bidang Room Division. 

2)   Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan idenya yang 

dapat dilihat melalui penulisan tugas akhir ini dan juga dapat menjadi 

referensi bagi mahasiswa lain dan dosen untuk pengajaran di kampus. 

c. Bagi Perusahaan 

1)   Dapat menjadi referensi atau pertimbangan dan masukan untuk pihak 

Hotel Sthala, A Tribute Portfolio dalam mengatasi atau menangani Lost 
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and Found barang tamu di Hotel khususnya di Front Office Department 

dan Housekeeping Department 

2)   Diharapkan pihak hotel dapat mengambil tindakan yang tepat 

berdasarkan hambatan dan kendala saat penanganan Lost and Found 

barang tamu.  

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Pengambilan data untuk penelitian ini menggunakan metode 

obeservasi. Menurut W. Gulo (2010:116) ”Pengamatan (Observasi) adalah 

teknik dalam pengumpulan data peneliti atau kolaboratornya mencatat info 

yang didapat dilihat langsung, merasakan, mendengarkan dan dicatat secara 

objektif”. Jadi pada metode ini penulis akan mengamati secara langsung 

bagaimana cara penanganan barang tamu yang hilang tentunya yang telah 

dilakukan oleh pihak department Room Division di Hotel Sthala. Penulis juga 

akan mengamati secara seksama form apa saja yang perlu diisi baik itu untuk 

tamu ataupun untuk pegawai. Dengan cara ini penulis akan mendapatkan data 

dan mengumpulkan serta merangkumnya untuk data penulisan tugas akhir ini. 

b. Metode Wawancara 

Menurut Gulo (2010:119) “Wawancara yaitu bentuk komunikasi 

langsung kepada responden. Komunikasi dengan bertatap wajah, melihat 

gerak mimik muka seorang responden yang dapat melengkapi pesan dalam 
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2. Solusi terhadap hambatan yang ditemukan 

a. Memeriksa Tingkat Hunian Kamar di hari berikutnya 

Solusi yang diterapkan yaitu memeriksa tingkat hunian kamar di hari 

berikutnya. Jika kamar yang check-out di hari berikutnya lebih banyak 

dibandingkan hari biasa, maka penambahan karyawan yang bertugas bisa 

dilakukan. Sehingga pemeriksaan kamar dapat dilakukan sesegera mungkin. 

b. Pemeriksaan kamar secara menyeluruh sesuai display kamar 

Solusi berikutnya yang dilakukan yaitu memeriksa kamar sedetail mungkin. 

Hal ini dapat dilakukan saat pemeriksaan kamar harus dilakukan secara 

bertahap. Misalkan mulai dari bathroom, selanjutnya rak yang ada di 

bedroom, dan begitupun seterusnya sampai semua area dapat diperiksa secara 

menyeluruh. 

c. Berkoordinasi dengan seluruh departemen hotel 

Pihak Room Division akan berkoordinasi dengan departemen lainnya yang 

ada di hotel seperti Food and Beverage, Public Area, Security, dan 

departemen lainnya yang ada di hotel. Hal ini dilakukan untuk mengecek 

apakah ada dari departemen lain yang pernah melihat atapun menemukan 

barang bawaan tamu yang hilang tersebut. 

d. Menginformasikan tamu untuk double check 

Solusi kedua yang biasanya dilakukan oleh Room Division Departemen 

untuk menangani kendala saat menangani lost and found barang tamu yaitu 

menginformasikan tamu untuk mengecek kembali koper /tas yang dibawa 

apakah ada yang kurang atau tidak. Sehingga hal ini dapat meminimalisir 
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tertinggalnya barang tamu di hotel atau tidak sengaja terbawanya barang hotel 

di tas tamu. 

e. Memeriksa kamar tamu  

Solusi berikutnya yang dilakukan oleh Room Division Departemen yaitu 

memeriksa kamar tamu secepat mungkin setelah diinformasikan kamar tamu 

sudah kosong. Agar jika ada tamu yang tergesa-gesa meninggalkan hotel 

dapat dengan cepat diaatasi. Housekeeping akan menginformasikan Front 

Office jika menemukan barang milik tamu yang tertinggal di dalam kamar. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

Lost and Found merupakan salah satu pelayanan yang diberikan oleh 

Sthala A Tribute Portfolio Ubud kepada tamu yang ada di hotel. Adapun 

Penanganan Lost and Found  tersebut ada beberapa tahap yang harus 

dilakukan yang pertama tahap persiapan yaitu tahap dimana dilakukannya 

persiapan diri, briefing, sampai dengan persiapan alat penunjang. Kemudian 

adapun tahap kedua yaitu tahap pelaksanaan seperti penerapan terhadap 

Standart Operational Procedure mengenai lost and found barang bawaan 

tamu. SOP yang terdapat di Front Office dan di Housekeeping pun sedikit 

berbeda mulai dari penemuan barang, penyerahan barang, penyocokan barang 

jika ada tamu yang menginformasikan barangnya hilang, pengklasifikasian 

barang sesuai dengan harga nilai barang tersebut.  

Didalam penanganan lost and found pada Room Division Departemen 

akan terdapat kendala atau hambatan baik itu dari hambatan internal ataupun 

eksternal. Ada beberapa hambatan seperti staf yang bertugas terlalu sedikit 

sehingga tidak bisa memeriksa kamar sesegera mungkin sebelum tamu 

meninggalkan hotel, tamu terkadang lupa sudah memasukkan barangnya ke 

koper, tamu lupa dimana terakhir kali menaruh barang bawaannya, serta tamu 

biasanya tergesa-gesa meninggalkan hotel karena takut ketinggalan pesawat 
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atau semacamnya. Tetapi solusi yang bisa kita berikan yaitu 

menginformasikan tamu pada saat check-out untuk mengecek kembali barang 

bawaan sebelum meninggalkan hotel, sehingga tertinggalnya barang bisa 

dikurangi. 

 

B. Saran 

Saran yang dapat penulis berikan terhadap hotel mengenai hambatan yang 

telah dijelaskan sebelumnya adalah pihak housekeeping sebaiknya mengatur 

jumlah staf yang bertugas agar pekerjaan memeriksa kamar check-out dapat 

dilakukan sesegera mungkin sebelum tamu meninggalkan hotel. Kemudian 

Pihak housekeeping dapat memeriksa kamar secara menyeluruh agar 

meminimalisir adanya barang yang masih tertinggal di dalam kamar. Selain itu 

penanganan ini dapat dikoordinasikan dengan semua departemen yang 

terdapat di hotel. Saat proses check-out, Front Office dapat menanyakan tamu 

untuk mengecek kembali barang bawaannya. Penanganan lost and found ini 

diharapkan lebih diefektifkan pelayanannya. Karena hal ini dapat menjadi 

ajang promosi dimana dapat meningkatkan tamu yang akan menginap.  
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