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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam Undang-undang Nomor. 10 tahun 2009, pariwisata adalah berbagai 

macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang 

disediakan oleh masyarakat, pengusaha, dan pemerintah daerah. Pariwisata 

memiliki mekanisme pengaturan yang kompleks karena mencakup pengaturan 

pergerakan wisatawan dari negara asalnya, di daerah tujuan wisata hingga kembali 

ke negara asalnya dengan melibatkan banyak hal antara lain transportasi, 

penginapan, restoran, pemandu wisata, dan lain-lain. Oleh karena itu, industri 

pariwisata memegang peran yang sangat penting dalam pembangunan pariwisata. 

Hotel adalah salah satu unsur pendukung terselenggaranya pariwisata. Hotel 

sejalan dengan mata rantai kegiatan wisata di daerah. Wisatawan akan 

memerlukan tempat tinggal untuk sementara selama dalam perjalanan agar dapat 

beristirahat menyenangkan. Adanya sarana akomodasi seperti hotel, maka akan 

mendorong wisatawan untuk berkunjung dan menikmati objek dan daya tarik 

wisata di daerah dengan waktu relatif lebih lama.  

The Apurva Kempinski Bali sangat mengutamakan pelayanan yang 

berkualitas yang sangat menentukan keberhasilan bisnis perhotelan. Perpaduan 

manajemen pelayanan, kompetensi staff didukung sarana prasarana atau fasilitas 

yang baik diharapkan mampu mewujudkan pelayanan prima, yaitu pelayanan 
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yang mampu memberikan nilai dalam (value) positif sehingga terciptanya 

kepuasan wisatawan.  

Dalam struktur organisasi hotel ini, terbagi kelompok-kelompok yang 

disebut divisi atau department yang dari masing-masing department ini, kemudian 

dibagi menjadi sub-sub yang lebih kecil yang disebut dengan seksi atau section. 

Masing-masing dari semua bagian itu memiliki peran dan tanggung jawabnya 

masing-masing. Laundry Section adalah salah satu bagian di dalam Housekeeping 

Department yang bertanggung jawab atas semua cucian yang dikrimkan 

kepadanya. Cucian-cucian yang dikirim ke Laundry dan Dry Cleaning Section 

dapat dibedakan menjadi dua bagian besar yaitu, house laundry dan guest laundry. 

House laundry yang ada di The Apurva Kempinski Bali adalah segala macam 

cucian milik hotel yang terdiri dari linnen supplies yang digunakan oleh 

Housekeeping Department, linnen supplies yang digunakan oleh Food and 

Beverage Department dan uniform milik seluruh karyawan hotel.  

Guest laundry di hotel ini berasal dari para tamu yang menginap di hotel 

atau luar hotel. Tamu yang memberikan pakaian-pakaian kotor atau pun linen dan 

menggunakan jasa laundy di hotel yang ditangani oleh laundry service. Di The 

Apurva Kempinski Bali sudah dilengkapi dengan fasilitas tambahan untuk 

menunjang kebutuhan laundry di setiap kamar villa, yaitu iron board (tempat 

untuk seterika), akan tetapi di kamar yang bukan villa, fasilitas tersebut tidak ada. 

Walaupun di setiap kamar villa dilengkapi dengan fasilitas tersebut, para tamu 

kadang-kadang menggunakan fasilitas laundry hotel. 
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Di dalam pelayanan guest laundry tamu dapat melalukan permintaan 

dengan melalui beberapa cara, yaitu melalui panggilan telepon yang telah 

disediakan di kamar, melalui receptions di lobby atau langsung melalui 

housekeeping room yang bertugas saat membersihkan kamar. Di The Apurva 

Kempinski Bali juga sudah menyediakan formulir laundry list yang dapat diisi 

oleh tamu apabila ingin menggunakan jasa guest laundry. Pakaian-pakaian tamu 

akan ditampung oleh order taker yang kemudian akan disampaikan kepada admin 

laundry untuk diproses lebih lanjut oleh laundry section dan section-section lain 

yang berada di dalam section guest laundry yang telah memiliki tugasnya masing-

masing. 

Setiap pakaian tamu terdiri dari bahan pakaian yang berbeda-beda. Para 

staf harus bertanggung jawab pada proses pencucian karena jika tidak secara 

detail akan beresiko fatal. Tamu akan complaint apabila ada kerusakan pakaian 

pada proses pencucian yang tidak sesuai prosedur yang sudah diterapkan. Oleh 

itu, harus dipilah agar memudahkan proses pencucian setiap pakaian yang 

memang tidak boleh di satukan, agar pada saat pencucian pakaian tidak rusak.  

Jenis-jenis kain tamu terdiri dari bahan katun, bahan sutra, bahan endek 

dan lain-lain. Dari bahan katun pakaian yang berbahan katun biasanya dirajut dari 

benang alami yakni serat kapas, katun juga membutuhkan penanganan yang 

spesifik termasuk dicuci pada saat pencucian tidak terlalu lama karena bisa terjadi 

melar dan pori-pori nya menjadi kasar dan memakai chemical yang membuat 

bahan menjadi lembut. Proses pengeringan pun juga akan di atur dengan suhu 
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tidak terlalu panas proses pressing itu diambil dari lengan, kemudian ke badan dan 

langsung mengantung nya maupun dilipat langsung. 

Pakaian yang dari bahan sutra, proses pencucian dilakukan dengan cara 

menggunakan tangan agar bisa mengontrol tekanan yang diperlukan. Penggunaan 

chemical yang tidak terlaku keras dipilih dengan tujuan agar tidak merusak kain.   

Proses pencucian menggunakan mesin juga tidak digunakan karena bisa merusak 

kain sutra tersebut. Proses pengeringan dan pressingnya pun membutuhkan 

ketelitian agar tidak terjadi kerusakan pada kain. Adapun untuk pakaian yang 

bahannya dari bahan endek, proses pencucian dilakukan dengan cara dry clean.   

Tamu yang menggunakan jasa guest laundry rata-rata mencapai 26 room 

perhari. Angka penggunaan jasa ini merupakan angka yang tergolong banyak. 

Untuk menangani hal ini memerlukan persiapan yang tepat sehingga setiap 

karyawan dapat memastikan kegiatan operasional kerja berjalan dengan lancar 

dan mencapai tujuan yang diinginkan yakni kepuasan tamu.  

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

membuat tugas akhir dengan judul “Penangganan Guest Laundry Di The Apurva 

Kempinski Bali”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, maka masalah yang 

dibahas dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan guest laundry di The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apa sajakan hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan guest 

laundry di The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana solusinya? 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dan kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk menjelaskan The Apurva Kempinski Bali dalam penanganan guest 

laundry di The Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mendiskripsikan hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan 

guest laundry di The Apurva Kempinski Bali beserta solusinya. 

2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi mahasiswa  

1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyesesaikan Diploma III program 

studi D3 perhotelan jurusan pariwisata Politeknik Negeri Bali.  

2) Untuk menambahkan wawasan dan pengalaman penulis tentang industri 

perhotelan khususnya di Housekeeping Department.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka 

meningkatkan proses belajar-mengajar dan sebagai bahan refrensi yang 

nantinya dapat digunakan sebagai penelitian yang berhubungan dengan 

Housekeeping.  

2) Sebagai bahan refrensi dan bahan bacaan untuk mahasiswa di lingkungan 

Politeknik Negeri Bali tentang cara dalam penanganan Guest Laundry.  
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c. Bagi Perusahaan  

1) Diharapkan dapat sebagai bahan masukan dan saran terhadap 

permasalahan yang perlu mendapat perhatian mengenai penanganan Guest 

Laundry Di The Apurva Kempinski Bali. 

2) Sebagai bahan refensi tambahan yang dapat bermanfaatn untuk 

meningkatkan pelayanan kepada tamu.  

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

Dalam pembuatan tugas akhir ini, metode yang digunakan adalah: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan data  

a. Metode observasi 

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan Cara 

pengamatkan secara langsung dalam penanganan Guest Laundry dan ikut 

terlibat dalam proses ini di The Apurva Kempinski Bali. Data yang penulisan 

butuhkan dalam metode observasi seperti step by step dalam penanganan 

guest laundry. Metode ini dibutuhkan dengan teknik mencatat dan 

dokumentasi berupa gambar. 

b. Metode wawancara  

Metode pengumpulan data ini dengan Cara wawancara atau bertanya 

langsung kepada Manager, Supervisor dan Staff Housekeeping Department 

mengenai Cara penanganan guest laundry serta kendala yang berkaitan 

dengan tugas akhir ini.  
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c. Metode keperpustakaan  

Metode keperpustakaan adalah suatu metode pengumpulan data dengan 

membaca literatur-literatur yang berhubungan dengan Housekeeping 

Department khususnya Laundry Section dalam menangani Guest Laundry. 

d. Metode dokumentasi  

Metode dokumentasi adalah metode pengumpulan data dengan 

mendokumentasikan hal-hal penting yang berkaitan dengan Penanganan 

Guest Laundry di The Apurva Kempinski Bali.  

2. Metode Teknik dan Analisis Data  

Dalam mengelola data-data yang telah dikumpulkan di atas, metode yang 

Akan digunakan yaitu analisis deskripif kualitatif yaitu menguraikan atau 

memaparkan keterangan beserta data-data yang diperoleh selama penelitian dalam 

bentuk penjelasan untuk menjawab permasalahan yang ada dalam Penanganan 

Guest Laundry Di The Apurva Kempinski Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Metode dan teknik penyajian hasil analisis ini, penulis menggunakan 

metode formal dan informal. Metode formal yaitu penulis menyajikan hasil 

analisis data dalam bentuk gambar, tabel, dan bagan agar penyajian hasil analisis 

ini dapat dijelaskan secara jelas dan benar sesuai dengan Penanganan Guest 

Laundry di The Apurva Kempinski Bali. Metode informal yaitu penulis penyajian 

hasil analisis dengan kata-kata biasa yang mudah dipahami dan bisa digunakan 

dalam kehidupan sehari-hari. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian mengenai penanganan guest laundry di The Apurva 

Kempinski Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Dalam penanganan guest laundry di The Apurva Kempinski Bali terbagi 

menjadi beberapa tahapan yaitu : 

a. Mempersiapkan diri sendiri dalam penanganan guest laundry di The Apurva 

Kempinski Bali. Seorang valet harus mengetahui prosedur kerja yang sudah 

diterapkan sehingga dalam melaksanaan pekerjaan valet section tidak 

melakukan kesalahan yang terdampak pada rusaknya pakaian maupun linen 

guest  

b. Tahap penanganan guest laundry di The Apurva Kempinski Bali,  yaitu 

penerimaan jasa laundry melalui telepon, pengambilan pakaian kotor tamu, 

menyerahkan pakaian tamu ke checker, proses pencucian, proses 

pengeringan, proses setrika pada pakaian tamu, membungkus pakaian bersih 

tamu, dan proses pengiriman pakaian tamu.  

c. Persiapan bahan yang berupa chemical sebelum memulai pekerjaan, agar 

lebih mudah dalam melakukan pekerjaan  

d. Tahap terakhir membersihkan area valet dan sekitarnya jika sudah dalam 

keadan tidak ada guest laundry agar ruangan tetep dalam kondisi nyaman, 

bersih, rapi pada saat bekerja.  
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2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam melakukan penanganan guest laundry 

yaitu :  

a. Kelunturan pada pakaian tamu saat guest wash proses pencucian. Adapun 

cara mengatasi masalah tersebut sebelum masuk ke proses pencucian guest 

wash harus memisahkan terlebih dahulu dari pakaian terang dan gelap dengan 

proses pencucian guest wash harus memisahkan pakaian satu persatu agar 

tidak terjadi kelunturan pada pakaian tersebut  

b. Tagging hilang pada saat proses pencucian. Adapun cara mengatasi masalah 

tersebut yaitu pihak valet mencari catatan awal pakaian kotor baru datang 

dilihat dari segi warna, merek dan jenis pakaian akan lebih mudah diketahui 

penilik dari pakaian tersebut sangat penting untuk mencatat semua pakaian 

tamu agar memiliki back up data tentang pakaian tamu jika terjadi sesuatu. 

B. Saran  

Berdasarkan uraian pembahasan tentang ‘Penanganan Guest Laundry di 

The Apurva Kempinski Bali, maka penulis dapat memberikan saran sebagai 

berikut:  

1. Untuk mengatasi tidak terjadi kelunturan pakaian tamu sebelum memproses 

pencucian dengan detail memilah semua pakaian tamu dan memproses 

pakaian tamu secara terpisah  

2. Untuk mengatasi hilangnya tagging pada saat proses pencucian, sebaiknya 

pada saat proses pencucian mengurangi kuat tekanan pada proses pencucian 

ataupun mengurangi memasukan pakaian kedalam mesin agar tidak 

terjadinya tagging hilang 
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