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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

AYANA ESTATE Bali merupakan salah satu hotel bintang lima di Bali, 

berlokasi di Jalan Raya Karang Mas Sejahtera, Jimbaran, Badung, Bali. AYANA 

ESTATE merupakan salah satu Resort bintang 5 yang berada di Jimbaran. Resort 

ini memiliki pemandangan langsung ke lautan Samudra Hindia dan Jimbaran Bay. 

Resort ini memiliki luas sebesar 90 hektare dan memiliki total kamar sebanyak 900 

unit kamar hotel, 78 unit villa dan beberapa kamar di residence. AYANA 

ESTATE dipimpin oleh seorang General Manager dan pimpinan masing-masing 

dari department yaitu Front Offce Department, Food And Beverage Department, 

Housekeeping Department, Reservation Department, Sales And Marketing 

Department, Accounting Department, Security Department, Human Resource 

Department, dan Engineering Department. 

Front office di AYANA ESTATE adalah bagian atau departemen yang 

berada di bagian paling depan dan bertanggung jawab terhadap segala proses 

pemesanan kamar baik saat proses check in maupun check out. Pada bagian front 

office dibagi menjadi 3 yaitu bellman, front desk dan manager on duty. Bellman 

di hotel ini adalah seseorang yang memiliki tugas untuk menyambut tamu di 

depan pintu hotel, membantu tamu untuk membawa barang bawaan pada saat tiba, 

pada saat ingin pindah kamar dan pada saat melakukan check-out, memberikan 

pelayanan penjemputan kepada tamu, memberikan bantuan kepada tamu yang 
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memang membutuhkan bantuan, mengantar tamu ke meja pendaftaran dan ke 

kamar yang sudah mereka pesan serta menjelaskan kepada tamu fasilitas yang ada 

di hotel maupun di kamar hotel. 

AYANA ESTATE memiliki total 10 lobby, yaitu lobby pada bangunan hotel 

diantaranya Ayana Resort (main lobby), Ayana Segara lobby, Rimba lobby, dan 

Wana lobby. Adapun pada residence yaitu Lily Tower lobby, Jasmine Tower 

lobby, Bugenvil Tower lobby dan Residence main lobby, 1 Ayana Spa lobby dan 1 

lobby private beach lobby. Dari sekian banyaknya lobby sangat tidak 

memungkinkan para pengunjung/tamu berjalan kaki untuk mengaskses dari lobby 

ke lobby. Oleh karena itu, Ayana memfasilitasi transportasi untuk mengakses 

setiap lobby, yaitu Shuttle tram. Sarana ini digunakan untuk memudahkan apabila 

para pengunjung/tamu yang ingin menikmati fasilitas yang ada di AYANA 

ESTATE. 

Pelayanan Shuttle ini dioperasikan pada tahun 2013 tepatnya sejak bangunan 

Rimba by AYANA berdiri. Shuttle tram ini berbasis mini bus yang telah 

dimodifikasi sedemikian rupa agar terlihat menarik. Setiap hari tram yang 

beroperasi sebanyak 4 buah tram. Pada schedule pertama dan kedua berangkat 

pada pukul 07.00 s.d 22.00 WITA, schedule ketiga berangkat pada pukul 08.00 s.d 

20.00 WITA dan schedule keempat berangkat pada pukul 10.00 s.d 19.00. Apabila 

tram penuh pada saat penjemputan tamu ataupun keterlambatan penjemputan 

tamu pada pick up time, maka bellman harus segera mengantarkan para tamu ke 

tujuan mereka dengan menggunakan buggy. Apabila occupancy hotel mencapai 
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60%, maka akan ada penambahan pengoperasian pada tram dan untuk schedule 

mengikuti arahan Bell Captain. 

 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk 

membahas tentang “Pelayanan Shuttle tram Berbasis Mini Bus Di AYANA 

ESTATE Bali”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas penulis merumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan Shuttle tram di Berbasis Mini Bus di AYANA 

ESTATE Bali? 

2. Kendala-kendala apa saja yang dihadapi dan bagaimana cara mengatasi 

kendala dalam mengoperasikan Shuttle tram di AYANA ESTATE Bali? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

 

1. Tujuan Penulis 

 

a. Untuk menjelaskan pelayanan Shuttle tram di Berbasis Mini Bus oleh 

bellman di AYANA ESTATE Bali 

b. Untuk mendiskripsikan kendala yang dihadapi oleh seorang Bellman 

dalam mengoperasikan Shuttle tram di AYANA ESTATE Bali 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penulisan ini diharapkan dapat digunakan sebagai media informasi 

tambahan dan tambahan referensi bahan bacaan di perpustakaan bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali dalam bidang pariwisata. 
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b. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat bagi penulis untuk memenuhi persyaratan 

dalam menyelesaikan studi Diploma III pada Jurusan Pariwisata Progam 

Studi Perhotelan pada Politeknik Negeri Bali. 

c. Bagi Perusahaan 

 

Hasil penulisan ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi 

AYANA ESTATE dan diharapkan dapat meningkatkan kualitas kerja 

karyawan khususnya pada bagian Bellman. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

a. Metode Observasi 

 

Metode observasi salah satu bentuk metode penulisan dalam pengumpulan 

data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung pada objek 

penelitian untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan. Dalam hal ini 

penulis melakukan pengamatan secara langsung di lapangan dan juga terlibat 

dalam Pelayanan shuttle tram berbasis mini bus di AYANA ESTATE Bali 

b. Metode Wawancara 

 

Melakukan wawancara kepada orang yang bersangkutan secara langsung 

seperti Staff Bellman mengenai penanganan Pelayanan Shuttle tram di 

AYANA ESTATE Bali 
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c. Metode Kepustakaan 

Merupakan metode pengumpulan data dengan mendapatkan informasi 

dengan mengutip literatur, membaca buku-buku, dokumen, dan mencari 

informasi melalui internet yang berkaitan dengan misi dari tugas akhir ini. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 

Metode yang digunakan penulis dalam menganalisis data adalah metode 

deskriptif yaitu dengan cara memaparkan dan menguraikan data secara detail 

dan apa adanya seperti yang ditemukan di lapangan dan disesuaikan dari 

buku dan dari pendapat seseorang yang kompeten, yang berkaitan dengan 

Pelayanan shuttle tram berbasis mini bus di AYANA ESTATE Bali 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Metode dan teknik yang digunakan dalam menyajikan hasil analisis Tugas 

Akhir ini menggunakan metode formal yaitu menyajikan hasil analisis 

dengan tanda, tabel, gambar dan foto yang terkait. Dan metode informal 

yaitu menyajikan data hasil analisis dengan mendeskripsikan secara verbal 

(naratif) mengenai Pelayanan shuttle tram berbasis mini bus di AYANA 

ESTATE Bali. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 

Dari uraian di atas yang penulis sampaikan, dapat disimpulkan bahwa hasil 

dari pembahasan mengenai Pelayanan shuttle tram berbasis mini bus di AYANA 

ESTATE Bali dapat dilakukan dengan tahapan-tahapan berikut: 

1. Tahapan persiapan, terdiri dari melakukan absensi kehadiran, persiapan diri 

dan persiapan operasional. Semua itu dilakukan sesuai SOP yang berlaku 

agar tercipta lingkungan kerja yang disiplin. 

2. Tahap pelaksanaan, pada tahapan ini penulis harus memperhatikan 

lingkungan sekitar serta keamanan dan keselamatan pengunjung selalu 

diutamakan. Dimulai dari pergantian shift sesuai schedule serta prosedur 

pengoperasian tram. 

3. Tahap akhir, pada tahap ini penulis kembali melakukan pengecekan terhadap 

tram, memarkirkan tram dan menaruh kembali alat- alat yang telah 

digunakan seperti hamdphone, sign dan holder. 

B. Saran 

 

Saran dari penulis yaitu kepada pihak AYANA ESTATE yang berwenang, 

agar meningkatkan serta memperhatikan kualitas kinerja terutama pada bellman 

section. Ada beberapa hal yang harus ditingkatkan kembali agar meningkatkan 

pelayanan yang diberikan di AYANA ESTATE Bali yaitu: 
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1. Keterlambatan pergantian shift tentu saja akan berdampak pada kinerja 

driver. Solusi satu-satunya adalah memberikan kelonggaran waktu beberapa 

menit untuk driver tram agar dapat beristirahat dengan maksimal. 

2. Aus pada kopling tram, kopling tram harus di cek kondisinya setiap saat. 

 

Apabila tidak, tentu akan menghambat kinerja para driver yang mengemudi 

kurang lebih 8 jam setiap harinya. Kejadian ini akan membuat para driver 

tidak nyaman pada saat mengoperasikan tram. Tram yang tidak ada kendala 

akan sangat mudah dikemudikan oleh driver, tentu akan berdampak pada 

kenyamanan driver dan penumpang. 
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