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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bali sebagai salah satu provinsi dari 38 provinsi yang ada di Indonesia telah 

ikut berperan serta dalam mengembangkan dan meningkatkan industri pariwisata. 

Pertumbuhan pariwisata di Pulau Bali yang berkembang pesat, memunculkan 

ketertarikan berbagai pihak untuk mulai berinvestasi dalam industri pariwisata ini. 

Banyak investor berdatangan baik dari luar maupun dalam negeri untuk 

menanamkan modal serta membangun fasilitas-fasilitas yang akan menunjang 

aktivitas kepariwisataan seperti tempat hiburan, pusat perbelanjaan, fasilitas 

kesehatan, travel agent, serta akomodasi pariwisata. Investasi terbanyak adalah 

fasilitas akomodasi karena akomodasi pariwisata merupakan infrastruktur utama 

yang menyangkut kenyamanan wisatawan yang dapat dijumpai di daerah 

Seminyak, Kuta, Sanur, Nusa Dua dan Jimbaran yang menjadi basis Pariwisata 

Bali. Melihat pertumbuhan kunjungan wisatawan ke Bali tentunya akan menjadi 

prediksi setiap orang bahwa pariwisata di Bali akan semakin berkembang seiring 

dengan perkembangan zaman jika kerjasama antara pemerintah, investor, 

penyediaan jasa, masyarakat dan industri pariwisata lainnya dapat dilakukan 

dengan baik dan seimbang. Seperti contoh jasa penginapan yaitu Hotel. 

Hotel merupakan suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada 

orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan
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jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima. Banyak sekali jenis 

usaha penginapan yang ada di Bali, seperti Le Meridien Bali Jimbaran. 

Le Meridien Bali Jimbaran merupakan salah satu hotel bintang 5 yang berada 

di kawasan Jimbaran, tepatnya di jalan Bukit Permai Jimbaran Kecamatan Kuta 

Selatan, Kabupaten Badung. Le Meridien Bali Jimbaran menyediakan berbagai 

macam fasilitas seperti kamar, villa, penthouse, restoran, gelato, bar, ruang 

pertemuan, gym, spa, kids club, wedding chapel yang mana dapat menunjang 

kenyamanan tamu saat menginap dengan pelayanan yang ramah dari karyawan 

hotel dan kebutuhan tamu yang terpenuhi saat menginap di hotel. Le Meridien Bali 

Jimbaran memiliki beberapa departemen antara lain, Front Office Department, 

Food & Beverage Department, Housekeeping Department, Sales & Marketing 

Department, Engineering Department, IT Department, dan Human Resources 

Manager, yang mana setiap departemen saling bekerja sama sebagai tim dan 

bekerja sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang berlaku. Setiap 

departemen memiliki hubungan antar satu sama lainnya seperti departemen 

Housekeeping. 

Housekeeping adalah bagian yang bertanggung jawab untuk menjaga 

kerapihan, kebersihan dan kenyamanan seluruh area hotel dengan tujuan agar para 

tamu bisa merasa nyaman selama menginap disana. Salah satu bagian yang ada di 

dalam hotel yang menangani hal-hal terkait dengan keindahan, kerapian, 

kebersihan, kelengkapan seluruh kamar juga seluruh area umum agar seluruh tamu 

dan karyawan dapat merasa aman dan nyaman di dalam hotel. Section yang berada 
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di bawah housekeeping yaitu Public Area, Laundry, Order Taker, Florist, Room 

Attendant. 

Room Attendant adalah adalah bagian yang bertugas menjaga kebersihan, 

kenyamanan, kerapian, keindahan dan kelengkapan kamar-kamar tamu. Sebelum 

menjalankan tugas dan kewajibannya, seorang room attendant harus melakukan 

beberapa persiapan.  Hal ini bertujuan untuk membuat kinerja room attendant bisa 

lebih efektif dan efisien.  

Jenis-jenis kamar di Le Meridien Bali Jimbaran, yaitu Classic room, Deluxe 

Lagoon View Room, Deluxe Lagoon Access Room, Aqua Studio Suites Lagoon 

View Room, Aqua Studio Suites Lagoon Access Room, Avant Garde One Bedroom 

Suites, Avant Garde Two Bedroom Suites, Grande Avant Garde Suites, Oceanic 

View Sky Villa, Aqua Pool Sky Penthouse. Aqua Pool Sky Penthouse adalah kamar 

yang memiliki private pool dan juga terdapat rooftop pool. Penthouse ini berbeda 

dengan kamar-kamar lainnya karena di penthouse memiliki rooftop pribadi yang 

berisi meja makan, meja, dan sofa untuk bersantai yang dimana rooftop ini biasanya 

digunakan untuk mengadakan acara keluarga. Penthouse ini banyak digunakan 

untuk family. Family lebih suka menginap di penthouse ini karena memiliki kamar 

yang luas khususnya pada rooftop pool yang luas dan cocok untuk berkumpul 

keluarga atau mengadakan perayaan bersama keluarga, sehingga banyak tamu 

family yang memesan kamar ini. 

Dalam menjaga kebersihan kamar ini tentunya seorang room attendant sudah 

memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP) tersendiri sehingga tamu merasa 

aman dan nyaman dalam menginap di penthouse. Pada saat membersihkan 
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penthouse, harus memiliki kesabaran dan kerapian yang ekstra. Penthouse ini 

berbeda dari kamar yang lainnya karena memiliki fasilitas yang lumayan lengkap 

terdiri dari rooftop pool, meja makan, sofa dan memiliki balcony yang menghadap 

ke area pool. Teknik pembersihan penthouse ini hampir sama dengan kamar yang 

lainnya, akan tetapi yang membedakan adalah adanya pembersihan pada bagian 

rooftop pool seperti membersihkan area sofa dengan mengganti sheet, 

membersihkan jika ada kotoran hewan (kotoran burung), menyapu daun-daun 

kering yang jatuh, dan membersihkan tangga untuk akses ke area rooftop pool.  

Dari uraian di atas penulis tertarik mengangkat judul yaitu “Penanganan 

Family Guest oleh Room Attendant di Aqua Pool Sky Penthouse Le Meridien Bali 

Jimbaran”. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana penanganan family guest oleh room attendant di aqua pool sky 

penthouse Le Meridien Bali Jimbaran? 

2. Apa saja kendala dan solusi dalam penanganan family guest oleh room 

attendant di aqua pool sky penthouse Le Meridien Bali Jimbaran? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan  

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan family guest oleh room attendant di 

aqua pool sky penthouse Le Meridien Bali Jimbaran.  

b. Untuk menguraikan dan menjelaskan kendala beserta solusi dalam penanganan 

family guest oleh room attendant di aqua pool sky penthouse Le Meridien Bali 

Jimbaran.  
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2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah kegiatan untuk dapat mempraktikan teori yang dipelajari saat 

duduk dibangku kuliah dengan suasana kerja dilapangan. 

2) Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh ijazah dan penyelesaian 

Pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai referensi yang nantinya dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya 

yang berhubungan dengan Housekeeping.  

2) Sumber informasi bagi mempelajari untuk penelitian selanjutnya khususnya 

bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata. 

c. Bagi Perusahaan  

1) Diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan dapat menciptakan 

peluang kerjasama yang saling menguntungkan di Le Meridien Bali Jimbaran.  

2) Untuk dapat memberikan sumbangsih pemikiran untuk menjadi bahan 

pertimbangan bagi perusahaan dalam pelayanan kepada tamu. 

D. METODELOGI PENULISAN TUGAS AKHIR 

Dalam pembuatan tugas akhir ini metode yang digunakan adalah  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Observasi dilakukan secara langsung yaitu dengan mengikuti Praktik Kerja 

Lapangan di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran dengan cara melihat penanganan 
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Family Guest di Penthouse, seperti teknik pembersihan, mengetahui chemical yang 

digunakan, dan linen. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara dilakukan dengan cara menanyakan bagaimana penanganan 

family guest di penthouse pada Housekeeper dan beberapa karyawan hotel di 

Housekeeping Department, supervisor dan Executive Housekeeper. 

c. Metode Kepustakaan  

Metode pengumpulan data dengan cara membaca dan mengutip dari buku-

buku, serta dokumen-dokumen yang berhubungan dengan tugas akhir. 

2. Metode Teknik dan Analisis Data 

Teknik analisis yang digunakan adalah teknik analisis deskriptif, yaitu 

dengan cara memaparkan dan menguraikan mengenai penanganan family guest 

oleh room attendant di aqua pool sky penthouse Le Meridien Bali Jimbaran. 

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 family guest oleh room attendant di aqua pool sky penthouse Le 

Meridien Bali Jimbaran.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan Family Guest oleh Room 

Attendant di Aqua Pool Sky Penthouse Le Meridien Bali Jimbaran diatas, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan Family Guest oleh Room attendant di Aqua Pool Sky Penthouse Le 

Meridien Bali Jimbaran terdiri dari beberapa tahap, yaitu: 

a. Tahap Persiapan 

1) Persiapan diri 

Seorang room attendant di Le Meridien Bali Jimbaran harus hadir 30 menit 

sebelum jam kerja dengan ketentuan grooming seorang room attendant yang telah 

di ditetapkan di Le Meridien Bali Jimbaran. 

2) Persiapan perlengkapan  

Pada tahap persiapan, seorang room attendant harus menyiapkan 

perlengkapan sebelum memulai pembersihan kamar yaitu: guest supplies, guest 

amenities, linen, towel, alat pembersih, dan bahan pembersih. 

b. Tahap pelaksanaan  

Pada tahap pelaksanaan, Adapun yang dilakukan room attendant pada saat 

membersihkan kamar dari status vacant dirty menjadi Expected Arrival (EA) yaitu: 

memastikan status kamar, memperhatikan tanda Do Not Disturb (DND), 

memasuki kamar, memasang key tag, menyalakan lampu dan air conditioner, 

membuka curtain, mengambil sampah, mengeluarkan peralatan room service, 
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striping bed, menata tempat tidur, membersihkan bathroom, melengkapi guest 

amenities, menata towel, membersihkan balcony, dusting area bedroom, 

melengkapi guest supplies, melengkapi wardobe, membersihkan lantai kamar, 

membersihkan rooftop pool, meset-up baby crib. 

c. Tahap akhir 

Pada tahap akhir, room attendant akan melakukan double check dan room 

attendant akan mengisi room attendant report sebelum meninggalkan kamar. 

2. Kendala yang dihadapi ketika melakukan penanganan family guest oleh room 

attendant di Aqua Pool Sky Penthouse Le Meridien Bali Jimbaran, yaitu:  

a. Kekurangan linen dan towel 

Adapun Tindakan yang dilakukan oleh room attendant dalam mengatasi 

kendala tersebut seperti, berkoordinasi dengan room attendant di setiap floor 

section yang masih memiliki linen dan towel lebih yang bisa dipakai jika kamar 

yang dibersihkan memiliki status expected arrival (EA) dan tamunya segera check-

in. 

b. Kamar late check-out dan memiliki status Expected Arrival (EA) 

Adapun tindakan yang dilakukan oleh room attendant untuk mengatasi 

kendala tersebut seperti, berkoordinasi dengan front office department untuk 

menukar kamar yang sudah dipesan dengan kamar yang memiliki jenis kamar yang 

sama dan sudah siap dijual namun tidak memiliki status Expected Arrival (EA). 

occupancy tinggi dan tidak ada kamar kosong tamu diberikan kompensasi untuk 

tamu yang ingin memilih SPA dan Restaurant. 
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B. Saran  

Adapun saran yang dapat disampaikan kepada Le Meridien Bali Jimbaran 

khususnya kepada Housekeeping Department, yaitu: 

1. Seorang room attendant harus terus mengontrol isi trolley serta memperkirakan 

linen dan towel di trolley sudah berkurang, room attendant bisa langsung 

menghubungi laundry attendant agar menginformasikan untuk mengambil soil 

pada trolley room attendant dan segera menghubungi pihak laundry untuk 

mengambil soil dan mengirim kembali linen dan towel yang telah dicuci 

sebelumnya hingga room attendant tidak kekurangan linen dan towel dalam 

penanganan kamar vacant dirty. 

2. Seorang room attendant harus mengutamakan untuk membersihkan kamar 

yang berstatus expected arrival (EA) terlebih dahulu agar tamu yang akan 

melakukan proses check-in tidak menunggu lama dan jika terjadinya late 

check-out pada kamar yang berstatus expected arrival (EA) room attendant 

bisa memberi informasi kepada front office department untuk memindahkan 

tamu yang akan check-in ke kamar yang sudah siap dijual dengan jenis kamar 

yang sama dan room attendant sangat membutuhkan  bantuan seorang room 

attendant yang bekerja pada afternoon shif untuk membantu membersihkan 

kamar tersebut agar kamar tersebut cepat selesai dan siap untuk dijual.
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