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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor unggulan dalam pembangunan
untuk meningkatkan pendapatan nasional, penyerapan tenaga kerja, dan
penyumbang devisa negara  Umagapi & Ambarita (2018). Persentase
masyarakat Bali yang bekerja di industri pariwisata hampir mencapai angka
70%. Kontribusi masyarakat selain sebagai pekerja juga berusaha dalam bidang
akomodasi seperti membangun villa, resort, bungalow, hingga hotel. Akomodasi
adalah suatu tempat yang disediakan bagi orang-orang yang melakukan
perjalanan untuk menginap baik yang dilengkapi oleh pelayanan makanan dan
minuman ataupun tidak. Salah satu bentuk akomodasi adalah hotel.

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan
sebagian atau keseluruhan bangunannya untuk jasa pelayanan penginapan,
menyediakan makanan dan minuman serta jasa lainnya bagi masyarakat umum
dan dikelola secara komersial Sanjaya dkk. (2022). Pembangunan hotel itu
sendiri memberikan banyak dampak positif baik bagi pemerintah maupun
lingkungan sekitar. Kedatangan turis asing untuk berlibur dan menginap dapat
meningkatkan pendapatan atau devisa negara. Sedangkan bagi lingkungan
sekitar, keberadaan hotel juga menciptakan peluang kerja bagi masyarakat
sekitar.

Novotel Bali Ngurah Rai Airport merupakan salah satu hotel berbintang 4
(empat) yang memiliki lokasi strategis, yakni berada di antara domestik dan

international gateway. Guna memperlancar segala pelayanan yang dilakukan,
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terdapat beberapa departemen yang turut andil bekerja sama untuk mewujudkan
hal tersebut, antara lain: Front Office Department, Housekeeping Department,
Engineering Department, Security Departement, Talent and Culture
Departement, Accounting Department, Sales & Marketing Department, dan
Food and Beverage Department.

Food and Beverage Department merupakan salah satu departemen di hotel
yang memiliki peran penting dan bertanggung jawab terkait pelayanan makanan
dan minuman yang dikelola secara profesional. Hasil penjualan makanan dan
minuman merupakan pendapatan terbesar kedua setelah pemasukan dari
penjualan kamar Desthiani dkk. (2021). Food and Beverage Department dapat
dibagi menjadi dua, yakni Food and Beverage Product Department dan Food and
Beverage Service Department. Food and Beverage Service Department bertugas
dalam menangani penyajian makanan dan minuman, dan menyiapkan berbagai
jenis minuman seperti juice, coffee, wine, cocktail dan mocktail untuk semua
tamu yang menginap di hotel. Tamu yang menginap di Novotel Bali Ngurah Rai
Airport tidak hanya berstatus sebagai wisatawan, pebisnis, namun bisa juga
berstatus sebagai airlines crew.

Airlines crew adalah anggota yang ditugaskan oleh operator pesawat untuk
menjalankan tugas selama penerbangan, baik dalam aspek operasional maupun
pelayanan penumpang. Novotel Bali Ngurah Rai Airport bekerja sama dengan
perusahaan airlines dalam memberikan akomodasi bagi Pramugari, Pramugara,
Pilot, dan Co-Pilot setelah landing di bandara I Gusti Ngurah Rai. Perusahaan

Airlines yang berkerja sama dengan hotel Novotel Bali Ngurah Rai Airport
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antara lain Emirates, Qatar Airways, Air India, Juneayo, serta Turkish Airlines.

Hotel memberikan pelayanan khusus kepada Airlines Crew. Layanan ini
mencakup pelayanan kamar, laundry, makanan dan minuman, serta crew lounge.
Sebelum kedatangan airlines crew, pramusaji akan menyiapkan sebuah crew
lounge. Seperti tamu reguler yang mendapat welcome drink, airlines crew juga
mendapat layanan serupa, namun dengan beberapa perbedaan. Pada tamu
reguler, pelayanan bersifat self-service, seperti penggunaan paper cup dan tanpa
ruangan khusus. Sebaliknya, airlines crew memiliki ruang khusus dengan
peralatan yang dapat digunakan kembali, sehingga pramusaji bertanggung jawab
atas kebersihan dan kerapian crew lounge setelah digunakan oleh Airline Crew
untuk prosedur check-in dan check-out.

Keunikan set up crew lounge ini juga terletak pada eksklusivitasnya. Sejauh
ini, layanan crew lounge dengan fasilitas dan prosedur seperti yang diterapkan
di Novotel Bali Ngurah Rai Airport belum tersedia di hotel lain, menjadikan
layanan ini sebagai nilai tambah yang signifikan bagi hotel. Selain itu, terletak
pada efisiensti ruang dan privasi yang ditawarkan. Sebuah crew
lounge berukuran 5,6 x 2,8 meter mampu menampung 15-25 Airlines Crew
secara nyaman, jauh lebih efisien daripada menyediakan welcome
drink dan snack di area publik yang membutuhkan ruang lebih luas dan kurang
privasi. Setiap harinya, jumlah dari Airlines Crew yang melakukan check-in dan
check-out di crew lounge mencapai 226 crew per hari dan 1.582 crew per
minggu.

Dalam mencari jurnal pembanding yang relevan sangatlah sulit, namun
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demikian ditemukan artikel yang memiliki kesamaan judul antara lain pada
artikel yang ditulis Granahita (2022) tentang ‘“Penanganan Check-In Crew
Pesawat oleh Receptionist Di Prama Sanur Beach Bali”, dimana pada laporan
Tugas Akhir tersebut secara spesifik menjelaskan tentang penanganan check-in
crew pesawat oleh receptionist di Front Office. Prosedur check-in yang
dilakukan berbeda dengan tamu biasa pada umumnya, dilihat dari segi persiapan
data yang harus dipersiapkan, seperti data crew yang akan check-in harus
didapatkan melalui email yang dikirim oleh crew desk dari instansi penerbangan
yang bekerja sama dengan hotel. Berdasarkan kontrak kerja sama antara hotel
dengan instansi pesawat, para anggota crew akan mendapatkan breakfast, dan
laundry charge yang akan ditanggung oleh instansi maskapai penerbangan.
Sedangkan pada penulisan tugas akhir ini membahas mengenai penanganan set
up makanan dan minuman untuk airlines crew oleh Food and Beverage Service
baik pada saat check-in ataupun check out. Namun demikian, kedua tulisan ini
memiliki persamaan yaitu membahas tentang penanganan Airline Crew.

Artikel lain yang memiliki kemiripan yakni tulisan Lukitasari (2019)
dengan judul “Standar Operasional Prosedur Room Service Natya Hotel, Tanah
Lot, Bali”, dimana dalam laporan ini secara spesifik menjelaskan mengenai
prosedur pelayanan room service pada Natya Hotel Tanah Lot Bali oleh
pramusaji. Prosedur pelayanan yang dilakukan dijabarkan secara bertahap mulai
dari penataan alat makan beserta trolley yang akan digunakan dalam proses
mengantar makanan tamu. Persamaan yang dapat terlihat adalah dalam hal

proses penataan yang harus dilakukan, yakni dalam persiapan alat makan beserta
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trolley yang digunakan dalam proses set up. Namun perbedaannya pada artikel
Lukita tidak terdapat pembahasan mengenai prosedur set up check-in dan check-
out airlines crew. Perbedaan antara kedua laporan dapat dilihat dari jenis
pelayanan yang diberikan. Pada laporan menurut Lukitasari, pelayanan yang
diberikan ialah berupa pelayanan mengantar makanan dan minuman ke kamar.
Sedangkan pada laporan penulis, pelayanan yang dilakukan hanya ke ruangan
crew (crew lounge). Selain itu perbedaan dapat dilihat dari perbedaan set up
trolley yang dilakukan.

Adanya perbedaan penanganan tamu check in dan check out untuk tamu
airlines crew di hotel serta sangat sedikitnya tulisan atau Tugas Akhir yang
membahas tentang penanganan airlines crew di hotel menjadi latar belakang
penulis tertarik untuk membahas Tugas akhir dengan judul “Penanganan Crew
Lounge Set Up untuk Airlines Crew oleh Pramusaji di Novotel Bali Ngurah Rai

Airport”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana penanganan Set Up Crew Lounge untuk Airlines Crew oleh
Pramusaji di Novotel Bali Ngurah Rai Airport?
2. Apasaja kendala — kendala yang dihadapi dalam penanganan Set Up Crew
Lounge untuk Airlines Crew oleh Pramusaji di Novotel Bali Ngurah Rai

Airport?
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C. Tujuan dan Manfaat

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir

dengan judul Penanganan Crew Lounge Set Up untuk Airlines Crew oleh

Pramusaji di Novotel Bali Ngurah Rai Airport adalah sebagai berikut.

1.

Tujuan

Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:

a.

Untuk mengetahui bagaimana penanganan atau tahapan dalam Set Up Crew
Lounge untuk Airlines Crew di Novotel Bali Ngurah Rai Airport.

Untuk mengetahui kendala — kendala yang dialami dalam menangani Set
Up Crew lounge untuk Airlines Crew oleh Pramusaji di Novotel Bali Ngurah

Rai Airport beserta cara mengatasinya.

Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:

a.

Mahasiswa

1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan Program Studi D 111
Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali serta untuk
membandingkan antara teori yang diajarkan dibangku kuliah dengan
kenyataan yang ada dilapangan.

b) Dapat menambah wawasan lebih luas bagi mahasiswa mengenai set-up
crew lounge untuk check-in dan check-out untuk Airlines crew.

Politeknik Negeri Bali

Hasil dari penulisan Tugas Akhir diharapkan dapat menambah bahan
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referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali sehingga dapat digunakan
sebagai informasi tambahan dalam pembelajaran Food & Beverage Service
dan sebagai sumber bacaan serta pembanding bagi mahasiswa/i Politeknik
Negeri Bali dalam penyusunan tugas akhir.
Perusahaan

Sebagai bahan masukan untuk Novotel Bali Ngurah Rai Airport agar
mampu lebih memaksimalkan pelayanan yang diberikan khususnya

penanganan set up crew lounge untuk check-in dan check-out airlines crew.

Metode Penulisan
Metode Pengumpulan Data
Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang penulis gunakan

dalam penyusunan tugas akhir adalah sebagai berikut:
Observasi

Metode Observasi adalah merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan melalui pengamatan, dengan disertai pencatatan terhadap
keadaan atau perilaku objek sasaran Hasibuan dkk. (2023). Penulis
menggunakan metode ini dengan melakukan pengamatan secara langsung
dan mencatat poin — poin penting yang berkaitan dengan prosedur set up
check-in dan check-out airlines crew oleh pramusaji di Novotel Bali Ngurah
Rai Airport.
Wawancara

Metode wawancara ini dilakukan dengan mengajukan pertanyaan —
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pertanyaan secara langsung kepada restaurant supervisor dan restaurant
pramusaji terkait dengan penanganan sef up crew lounge untuk check-in dan
check-out airlines crew di Novotel Bali Ngurah Rai Airport.
c. Studi Pustaka
Metode ini dilakukan dengan cara mencari, membaca, serta
mempelajari buku — buku, jurnal, dan sumber tertulis lainnya yang berkaitan

dengan penanganan set up check-in dan check out

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan tugas
akhir ini yaitu teknik analisis deskriptif kualitatif. Teknik analisis deskriptif
kualitatif adalah suatu teknik untuk menganalisis, menggambarkan, dan
meringkas berbagai kondisi, situasi dari berbagai data yang dikumpulkan berupa
hasil wawancara atau pengamatan mengenai penanganan set up check-in dan
check-out yang terjadi di lapangan. Dalam penyajian hasil analisis
menggunakan dua (2) metode, yakni metode formal dan informal.

a. Metode Formal yaitu metode penyajian hasil analisis data menggunakan
tabel, gambar, serta lambang-lambang formal lainnya.

b. Metode Informal yaitu metode penyajian hasil analisis data yang dilakukan
dengan menjelaskan secara deskriptif dan rinci tentang penanganan set up
crew lounge untuk check in dan check out airline crew oleh pramusaji di

Novotel Bali Ngurah Rai Airport.
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BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai Penanganan Crew Lounge Set Up

Untuk Airlines Crew Oleh Pramusaji Di Novotel Bali Ngurah Rai Airport, dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Penanganan Crew Lounge Set Up untuk Airlines Crew oleh Pramusaji di

Novotel Bali Ngurah Rai Airport dapat dilakukan dalam beberapa tahapan,

yakni:

a.

Tahap persiapan yang terdiri dari persiapan diri mulai dari penggunaan
seragam, kerapian rambut dan kuku, persiapan peralatan, persiapan
makanan dan minuman, serta persiapan ruangan crew.

Tahap pelaksanaan dimulai dari proses mendorong trolley peralatan dari
polishing area menuju ke ruangan crew. Kemudian dilakukan
pengecekan ruangan crew secara keseluruhan, dilanjutkan dengan
melakukan set up check-out pada setiap ruangan crew. Pada waktu
keberangkatan, pramusaji akan melakukan penggantian peralatan yang
sudah dipakai ke peralatan bersih dan baru untuk Airlines Crew yang
akan datang untuk check-in.

Tahap akhir dilakukan oleh pramusaji malam, yakni melakukan clear
up pada seluruh ruangan crew setelah semua Airlines Crew malam
sudah check-in. Semua peralatan, makanan, serta minuman yang tersisa
akan dibawa kembali ke polishing area dan dipisahkan. Setelah itu,

pramusaji akan menginfokan kepada Housekeeping Department untuk
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63

Membersihkan ruangan crew.

Kendala

a.

Kendala akibat tenaga kerja, yakni kendala yang murni berasal dari
pramusaji itu sendiri, seperti kecerobohan, tersandung, atau terpeleset,
hingga mempersiapkan minuman yang kurang panas. Untuk mengatasi
hal tersebut, pramusaji langsung mengganti minuman panas (kopi dan
teh) apabila salah satu Airlines crew menyebutkan bahwa minuman
tersebut tidak cukup panas.

Kendala akibat cuaca, perubahan cuaca secara ekstrem dapat
mempengaruhi penanganan set up check-in dan check-out yang
dilakukan oleh pramusaji, hal tersebut terjadi karena apabila cuaca
memburuk, penerbangan akan delayed atau bahkan cancel. Untuk
mengatasi hal tersebut, pramusaji harus langsung mempersiapkan spare
minuman, yakni berupa kopi, teh, serta susu tambahan. Pada saat itu
juga pramusaji dapat meminta bantuan kepada Supervisor atau rekan
kerja lain untuk membantu dalam proses refill minuman yang
disediakan.

Kendala Back to Back Crew, merupakan kendala yang sering terjadi
yang mana satu Airlines Crew dengan status check out dan check in
datang dan pergi diwaktu yang bersamaan. Untuk mengatasi hal
tersebut, pramusaji harus melakukan kontak dengan Front Office dan
Security mengenai waktu kedatangan dan keberangkatan, agar

pramusaji mampu mempersiapkan peralatan makanan dan minuman
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bersih dekat dengan ruangan crew. Selain itu, pramusaji dapat
menggunakan Turkish Lounge sebagai ruangan tempat check-in
airlines crew, menggantikan actual room salah satu jenis crew, agar
crew yang check-in tidak menggunakan ruangan dengan kondisi kotor

pada saat check-in.

B. Saran

Adapun saran yang disampaikan dalam Penanganan Crew Lounge Set Up

Untuk Airlines Crew Oleh Pramusaji Di Novotel Bali Ngurah Rai Airport guna

meningkatkan kinerja dalam melayani tamu, yaitu:

1.

Kedepannya pramusaji harus memiliki sifat inisiatif tinggi dalam
melakukan prosedur ini, karena jika terdapat sedikit miss communication
akan menyebabkan hasil yang fatal bagi pramusaji itu sendiri maupun

lingkungan termpat bekerja.

. Diperlukannya bantuan tambahan bagi pramusaji yang bertugas untuk

melakukan sef up check-in dan check-out airlines crew. Karena jarak serta

waktu yang singkat menjadikan pramusaji bekerja lebih dari seharusnya.

. Diharapkan peralatan yang digunakan selalu dalam kondisi prima, tidak

ada kerusakan yang mampu menyebabkan penundaan pekerjaan set up

check-in dan check-out airlines crew oleh pramusaji.
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