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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Villa merupakan sebuah tempat yang biasa digunakan untuk menginap atau
bermalam dengan menawarkan keindahan view alam serta ketenangan bagi
penghuninya. Sebagai sarana penunjang liburan, idealnya villa dibangun dengan
memperhatikan berbagai macam aspek untuk bisa menarik wisatawan misalnya
harus dilengkapi dengan fasilitas memadai, area bermain anak, kolam pemancingan,
pemandangan yang indah serta sarana rekreasi lainnya. Villa adalah tempat tinggal
sementara yang sekaligus digunakan sebagai tempat liburan dan umumnya terletak di
luar daerah yang menawarkan pemandangan indah, suasana yang sejuk dan berada di
pinggiran kota, tepi pantai, area pegunungan, danau, air terjun, dan lain-lain. Villa
juga memiliki tujuan yang sama seperti hotel yaitu untuk mendapatkan keuntungan
dengan menjual produk yang dimiliki di dalam hotel seperti, food & beverage
product, spa dan produk-produk yang dapat menghasilkan benefit bagi villa.

Ubud adalah salah satu tempat wisata yang banyak dikunjungi wisatawan asing
maupun local, dimana terdapat banyak tempat wisata yang bisa dikunjungi serta
fasilitas akomodasi yang memadai dari yang bintang 1-5 salah satunya adalah villa.
Villa yang ada di Ubud dirancang semenarik mungkin dan jauh dari hiruk pikuk kota

dengan tujuan membuat tamu merasa nyaman. Salah satu villa yang ada di Ubud



yang memberikan kenyaman dan ketenangan serta menyuguhkan pemandangan yang
asri dan sejuk adalah Graha Sandat Vila. Terdiri dari 6 unit vila dengan kolam renang
pribadi yang dirancang unik dan 1 vila untuk keluarga. Graha Sandat Vilas memiliki
beberapa department yang menunjang operasional villa guna memberi pelayanan
yang maksimal diantaranya, Front Office Department berada di office Pramana.
Semua departemen saling berkaitan satu sama lain guna memaksimalkan kelancaran
operasional vila, salah satu department yang berperan penting dalam operasional Vila
Graha Sandat adalah Butler.

Butler mempunyai tugas memberikan layanan maksimal dan dapat memenuhi
kebutuhan tamu dari sebelum kedatangan, saat kedatangan dan selama masa
menginap. Butler terdiri dari 3 tugas yaitu Front Office, Housekeeping dan Food &
Beverage. Butler di Graha Sandat Vila merupakan butler independent dimana mereka
harus multitalenta, bertugas memberikan pelayanan yang maksimal dan dapat
memenuhi kebutuhan tamu mulai dari menyiapkan kamar sebelum kedatangan tamu,
menyambut kedatangan tamu, mengantar tamu ke kamar, menjelaskan tentang
fasilitas kamar, membersihkan kamar tamu, membawa cucian tamu ke laundry dan
menyiapkan sarapan. Penanganan tamu check-in oleh Butler di Graha Sandat Vila
yaitu melakukan pengecekan daftar tamu yang telah melakukan pemesanan melalui
PMS (Property Management System) disini menggunakan Omni Sistem, memberikan
informasi ke staf yang lain mengenai profil tamu yang akan menginap, memastikan
kesiapan kamar tamu sesuai pesanan dan juga menyiapkan segala kebutuhan apabila

ada permintaan khusus dari pihak tamu seperti flowerbath, honeymoon setup, floating



breakfast dan masih banyak lagi yang lainnya. Lalu berkoordinasi dengan driver yang
bertanggung jawab terhadap penjemputan di bandara jika dibutuhkan sesuai
permintaan tamu, mempersiapkan welcome amenities yang disesuaikan dengan profil
tamu. Setelah tamu sampai, Butler diharuskan menyapa tamu dengan hangat ketika
tiba di hotel, menyuguhkan welcome drink kepada tamu, memastikan proses check-in
tamu berjalan dengan lancar, mengecek barang bawaan tamu untuk memastikan
bahwa tidak ada yang tertinggal di mobil sebelumnya, mengantar tamu ke kamar jika
semua administrasi sudah dilengkapi, menjelaskan tentang fasilitas kamar dan
memastikan bahwa tamu sudah mengetahui semua fasilitas kamar dan cara
menggunakannya.

Dari uraian di atas penulis tertarik untuk mengangkat topik untuk dibahas dalam
Tugas Akhir dengan judul “Penanganan Tamu Check-in oleh Butler Di Graha Sandat
Vila”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas penulis dapat merumuskan permasalahan
sebagai berikut :
1. Bagaimanakah penanganan tamu check-in oleh Butler di Graha Sandat Vila?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi pada saat menagani tamu check-in oleh

Butler di Graha Sandat Vila?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan

masalah yang telah diuraikan, yaitu:

a. Untuk menjelaskan penanganan tamu check-in oleh Butler di Graha Sandat Vila

b. Untuk mendiskripsikan kendala yang dihadapi pada saat menangani tamu check-
in oleh Butler di Graha Sandat Vila dan solusinya

2. Kegunaan Penulisan
Kegunaan penulisan ini antara lain:

a. Bagi Mahasiswa

1. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Program Studi Perhotelan Diploma Ill pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan,
dan kemampuan dalam beberapa bidang.

2. Mengetahui secara detail tentang cara menangani tamu check-in dengan baik
oleh Butler.

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 pengetahuan tentang Butler.

2. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam menangani hal-hal baru melalui

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen



pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang menangani tamu
Check-in oleh Butler.

Bagi Perusahaan

. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam menangani
tamu check-in.

Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat melayani tamu
Check-in

. Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam pembuatan tugas akhir ini, metode yang digunakan adalah :

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode Observasi

Pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung dan
mencatat sesuai dengan data yang diperlukan, khususnya yang berkaitan dengan
penanganan tamu check-in oleh Butler di Graha Sandat Vila

Metode Wawancara

Metode pengumpulan data dengan cara mewawancarai atau bertanya langsung
kepad, head manager dan staf Graha Sandat Vila terhadap penanganan tamu

check-in



c. Metode Kepustakaan
Pengumpulan data yang diperoleh dengan cara membaca buku-buku, menurut
para ahli dan sumber yang berkaitan dengan pembuatan Tugas AKhir ini.

2. Metode Teknik dan Analisis Data
Teknik analisis yang digunakan adalah Teknik analisis deskriptif, yaitu dengan
cara memaparkan dan menguraikan mengenai penanganan tamu check-in oleh
Butler di Graha Sandat Vila

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode dan Teknik penyajian data yang digunakan adalah dalam bentuk narasi
yang menyajikan semua data secara jelas dan benar sesuai dengan penanganan

tamu check-in oleh Butler di Graha Sandat Vila.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan di BAB IV sebelumnya mengenai Penanganan Tamu
Check-in oleh Butler di Graha Sandat Vila dapat disimpulkan pada tahap persiapan
terdiri dari 2 bagian yaitu tahap persiapan diri dan tahap persiapan area kerja. Di
tahap pelaksanaan terdiri dari beberapa bagian antara lain welcoming and greeting the
guest, offering help, membawa barang bawaan tamu, mengantar tamu ke lobi, asking
reservation, memberikan registration form untuk dilengkapi, meminjam passport
atau id card tamu lainnya, mengulang pesanan tamu, mengantar tamu check-in ke
kamar, menjelaskan fasilitas kamar dan farewell yaitu mengucapkan terimakasih
kepada tamu karena sudah memilih Graha Sandat Vila sebagai tempatnya menginap.
Selanjutnya di tahap akhir butler melakukan update guest detail.

Dalam memberikan pelayanan Butler tentunya akan dihadapi dengan berbagai
kendala seperti kamar masih berstatus dirty dan adanya kesalahan pada bagian
reservasi mengenai tipe kamar. Adanya kendala ini Butler dituntut harus menangani

dengan professional dan meminta maaf terlebih dahulu.

39
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B. Saran
Berdasarkan penjelasan mengenai hambatan, maka penulis menyarankan:

1. Departemen Front Office perlu meningkatkan hubungan kerjasama dengan
departemen lain yang ada di villa untuk menghindari miss communication.
Misalkan antara section reservasi dengan Butler dalam memberikan informasi

tentang tamu yang akan check-in.

2. Seorang Butler harus sabar dalam menangani tamu check-in dengan reservasi.
Apabila ada salah informasi yang masuk atau ada beberapa tamu reservasi yang
check-in memiliki banyak permintaan dan pertanyaan sehingga menguji kesabaran
Butler apalagi sudah diluar tentang villa. Butler dituntuk harus selalu melayani

tamu dengan baik dan ramah agar terkesan bagus.
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