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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu kegiatan usaha yang sangat menjajikan 

untuk saat ini, hal ini bisa kita lihat dari banyakya akomodasi atau tempat-tempat 

penunjang kegiatan wisata di daerah tujuan wisata, seperti hotel, resort, villa, dan 

juga restaurant. Dari berbagai fasilitas dan juga tempat-tempat penunjang kegiatan 

wisata tersebut menjadikan daerah tersebut tempat penyerapan tenaga kerja dan 

juga menjadi peranan penting untuk perekonomian daerah tersebut.  

 Gianyar merupakan salah satu daerah yang menjadi pusat pariwisata di bali, 

daerah gianyar memiliki objek wisata yang sangat banyak, hal ini menyebabkan 

fasilitas penunjang kegiatan wisata sangat diperlukan, selain fasilitas tersebut juga 

harus ada SDM yang mampu untuk menjalakan kegiatan dan fasilitas penunjang 

wisata tersebut, oleh karena itu masyarakat gianyar lebih cenderung menggeluti 

atau terjun ke industri pariwisata, salah satunya yaitu industri perhotelan.  

 Hotel merupakan salah satu akomodasi atau unit kegiatan penunjang wisata 

yang paling penting. Dimana hotel menjadi tempat wisatawan untuk mencari jasa 

akomodasi menginap makan dan juga minum atau sekedar singgah untuk 

wisatawan beristirahat dari perjalanan jarak jauh mereka. Selain itu hotel juga 

menjadi nilai tambah untuk kualitas pelayanan di daerah tujuan wisata tersebut.  

 Salah satu department terpenting di hotel ialah housekeeping deparment 

dimana jika bicara tentang peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan tamu salah 
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satu caranya adalah menjaga kebersihan dan merawat segala jenis fasilitas dan 

furniture yang ada di hotel, kepuasan tamu salah satu poin pentingnya adalah 

kebersihan area hotel terutama fasilitas-fasilitas penunjang dan pendamping yang 

ada di hotel. Dan juga kepuasan tamu merupakan hal yang sangat riskan dan juga 

penting dimana hal ini harus dijaga dan ditingkatkan kembali agar para tamu merasa 

puas terhadap fasilitas dan pelayanan yang akan diberikan. Oleh karena itu 

housekeeping department memiliki tanggung jawab utuk menjaga dan merawat 

fasilitas yang ada di hotel dan juga melayani semua kebutuhan tamu pada saat 

menginap, guna meningkatkan kepuasan tamu, agar tamu tersebut bisa kembali 

berkunjung ke hotel. Oleh sebab itu dapat dikatakan housekeeping department 

merupakan salah satu department terpenting di hotel.  

 TheWakanda Resort A Pramana Experience merupakan salah satu resort 

yang terletak di daerah Gianyar, resort ini terletak di desa Sumampan Kemenuh, 

daerah ini adalah daerah yang cukup strategis dekat dengan daerah Ubud dan 

Sukawati, dimana dua daerah ini merupakan daerah tujuan utama wisatawan di 

Kabupaten Gianyar. Selain tempat yang strategis resort ini juga terletak tepat di 

tengah-tengah persawahan, hal ini menjadikan nilai tambah untuk resort ini, dimana 

resort ini adalah resort yang dapat dibilang baru karena baru berdiri pada tahun 

2020. Resort ini didukung pula dengan pelayanan baik dan juga ramah.  

 Housekeeping Department merupakan salah satu department terpenting 

yang ada di TheWakanda Resort A Pramana Experience, dimana department ini 

menunjang kepuasan tamu pada saat menginap di TheWakanda Resort A Pramana 

Experience. Department ini bertanggung jawab atas kebersihan area resort dan juga 
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merawat segala fasilitas dan furniture yang ada di resort ini. Namun di 

TheWakanda Resort A Praman Experience housekeeping Department tidak 

memiliki pantry dan juga pramugraha tidak menggunakan trolly untuk membawa 

perlengkapan dan alat kebersihan mereka, tetapi masih menggunakan keranjang 

yang digendong, maka dari itu dalam kegiatan operasional sehari-hari pramugraha 

kerap bolak-balik ke pantry hanya untuk mengisi kembali persediaan linen dan juga 

chemical. Apalagi pada saat pembersihan Royal Suite dimana kamar ini merupakan 

kamar yang paling luas dan besar sehingga membutuh tenaga tambahan untuk 

proses pembersihannya  

 Dari hal tersebut saya ingin menyampaikan pembahasan mengenai hal 

tersebut,  yang akan saya jabarkan dalam bentuk judul “ Penanganan Royal Suite 

dengan status Expected Arrival oleh Pramugraha di TheWakanda Resort A 

Pramana Experience ” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai      

berikut :   

1. Bagaimana penanganan kamar Royal Suite dengan status expected arrival oleh 

pramugraha di TheWakanda Resort A Pramana Experience ? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh pramugraha pada saat penanganan Royal 

Suite dengan status expected arrival oleh pramugraha di TheWakanda Resort A 

Pramana Experience ?  
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut :  

1. Tujuan Penulisan  

 Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah di uraikan yaitu :  

a. Untuk menjelaskan penanganan royal suite dengan status expected arrival oleh 

pramugraha di TheWakanda resort  

b. Untuk mengidentifikasi kendala dan masalah yang di hadapi pramugraha pada 

saat penanganan royal suite room dengan status expected arrival.  

2. Kegunaan Penulisan  

 Kegunaan Penulisan ini diantara lain :  

a. Bagi Mahasiswa.  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

Program Studi Diploma III pada Jurursan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan 

diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan 

dalam bidang room division khususnya housekeeping.  

2) Mengetahui proses penanganan room royal Suite dengan satatus expected arrival 

oleh pramugraha di TheWakanda Resort A Pramana Experience.   

b. Bagi Politeknik Negeri Bali.  

1) Diharapkan agar tugas akhir ini dapat menjadi referensi di perpustakaan 

Politeknik Negeri Bali, yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 
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untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan 

dalam bidang room division khususnya houseekeping. 

2) Melihat kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui penulisan 

tugas akhir ini dan juga menjadi ref rensi bagi mahasisa maupun dosen pengajar 

dalam proses penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang penanganan room 

Royal Suite.  

c. Bagi Perusahaan. 

1) Ditujukan sebagai pedoman atau referensi bagi pihak perusahaan atau hotel agar 

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam pelaksanaan penanganan room Royal Suite. 

2) Dapat mengambil tindakan atau memperbaiki hambatan yang ada pada saat 

proses penanganan room Royal Suite. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

1. Metode dan Teknik pengumpulan data  

 Dalam pembuatan tugas akhir ini, metode yang digunakan adalah metode:  

a. Metode Observasi  

 Observasi dilakukan dengan cara melihat, mengamati dan ikut membantu 

dalam melaksanakan penanganan royal suite baik dari persiapan diri, persiapan alat 

dan persiapan chemical. 

b. Metode Wawancara  
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Metode wawancara yaitu pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab 

secara langsung kepada tiga senior yang merupakan supervisor housekeeping dalam 

proses penanganan Royal Suite. 

c. Studi Kepustakaan 

 Metode Kepustakaan yaitu pengumpulan data dengan membaca atau 

merangkum hal-hal yang berkaitan dengan penangana Royal Suite dari berbagai 

sumber yang berupa buku yang berkaitan dengan tugas akhir ini.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data dalam tugas akhir 

ini adalah, teknik deskriptif kualitatif, yaitu dengan memaparkan dan menjelaskan 

dengan lengkap dan menyeluruh data-data atau permasalahan yang didapat selama 

melakukan on the job training di TheWakanda Resort A Pramana Experience. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Adapun teknik penyajian yang digunakan penulis yaitu , Teknik formal, 

dimana teknik penyajian data berupa tabel. Teknik informal, dimana teknik 

penyajian data dengan menggunakan kata-kata yang apabila dibaca mudah 

dipahami. 
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BAB V  

PENUTUP  

 

A. Kesimpulan 

       Berdasarkan uraian pembahasan tentang “Penanganan Royal Suite Dengan 

Status Expected Arrival Oleh Pramugraha Di TheWakanda Resort” maka penulis 

dapat menyimpulkan  

1. Tahap penanganan pembersihan kamar royal suite oleh pramugraha dibagi 

menjadi 3 tahap yaitu :  

Tahap Persiapan : Meliputi persiapan diri seperti menggunakan uniform sesuai sop 

hotel dan berpakaian rapi, setelah itu persiapan alat, mempersiapkan alat yang akan 

digunakan untuk proses pemebersihan kamar, setelah itu persiapan chemical, 

memepersiapkan chemical yang akan digunakan pada saat pemersihan kamar, dan 

juga persiapan aminities untuk kelengkapan tamu pada saat menbginap di hotel.  

Tahap Pelaksanaan : Tahap pelaksanaan penanganan royal suite yaitu dari awal 

sampai kamar megetuk pintu dan membersihkan dari bedroom terlbeih dahulu 

sampai bathroom dan memastikan semua area kaamr sudah bersiah dan rapi.  

Tahap Penanganan Akhir : yaitu melakukan double check dan menyemprotkan 

pengatum ruangan  

2. Hambatan dan cara mengatasi masalah yang ada pada saat penangagan royal 

suite yaitu : Kekurangan linen cara mengatasinya dengan cara melakukan laundy 

express atau memilih kembali beberapa linen yang layak pakai. Kekurangan alat 

cara ,mengatasinya dengan menggunakan alat secara bergantian atau mengambil 
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beberapa alat yang masih layak pakai tetapi menggunakan tenaga extra unruk 

memakainya.  

B. Saran  

     Adapun saran yang dapat penulis berikan guna meningkatkan kualitas pelayanan 

di The Wakanda resort A Pramana Experience. 

1. Sangat penting bagi manajemen untuk melakukan pelatihan SOP pembersihan 

room royal suite kepada seluruh staff, dikarenakan room royal suite merupakan 

room yang paling besar dan komplit sehingga memerlukan tenaga extra dan 

peralatan yang extra juga pada saat proses pembersihan 

2. Penting bagi pramugraha untuk belajar dan mengenai bahasa asing guna 

memeperlancar komunikasi dengan tamu dari manca negara, agar dapat 

memeberikan pelayanan yang lebih maksimal.  

3.Untuk melancarkan opresional hotel khususnya department housekeeping maka 

beberapa linen harus memeiliki stock yang lumayan banayak dikarenakan seringnya 

terjadi keterlambatan pengrimian linen oleh laundry sehingga akan sangat 

mengahambat proses pemebersihan kamar. Selaian itu alat alat yang stock terbatas 

bisa ditambah kembali atau beberapa alat yang masih bisa digunakan dimohon 

untuk dilakukna perbaikan terlebih dahulu agar pada saat proses pemebersihan 

kamar dan area hotel berjalan dengan lancar tanpa hambatan 
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