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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang mengandalkan
perekonomian dari dunia pariwisata. Bali menjadi salah satu destinasi terbaik di
dunia yang paling banyak dikunjungi oleh wisatawan domestik maupun wisatawan
mancanegara. Bali memiliki potensi yang mampu menarik wisatawan untuk datang
dan berkunjung ke Pulau Bali, dengan keindahan alam yang memukau, kerajinan
masyarakat lokal yang unik dan memiliki ciri khasnya tersendiri. Selain potensi
keanekaragaman budaya yang unik dan keindahan alam yang indah, salah satu
aspek utama yang sangat penting sebagai penunjang pariwisata di Bali adalah
akomodasi.

Akomodasi adalah segala hal yang disediakan oleh pihak penyedia jasa untuk
kegiatan pariwisata baik dalam penyediaan bangunan untuk penginapan, tempat
makan, tempat hiburan dan fasilitas lain yang dikelola secara komersial.
Perkembangan sektor pariwisata di Bali, harus diimbangi dengan tersedianya
sarana dan prasarana penunjang kepariwisataan, yang dapat memberikan
kenyamanan dan kepuasan bagi para wisatawan seperti tersedianya suatu
akomodasi yang dapat memenuhi kebutuhan wisatawan saat berlibur ke Bali.
Wisatawan membutuhkan suatu tempat untuk menginap dan beristirahat selama
melakukan kegiatan wisata, dan salah satu akomodasi yang dapat diberikan oleh

penyedia jasa pariwisata yaitu hotel.



Hotel adalah sebuah bangunan yang didirikan dan dikelola dengan tujuan
komersial yang menyediakan fasilitas penginapan untuk wisatawan, dengan
fasilitas seperti, jasa penginapan, jasa pelayanan makanan dan minuman, serta
fasilitas tambahan lainnya guna memfasilitasi kegiatan tamu selama berwisata.
Terdapat banyak jenis dan bentuk hotel dimulai dari hotel melati hingga hotel
bertaraf internasional. Setiap hotel di Bali selalu mengembangkan dan
meningkatkan kualitas pelayanannya dapat bersaing dengan hotel lainnya di Bali,
tentunya masing-masing hotel tersebut telah memiliki rencana dalam
mempromosikan dan mengemas produknya agar dapat menarik wisatawan untuk
membeli produk yang ditawarkan oleh pihak hotel.

Perkembangan era globalisasi saat ini, beberapa hotel di Bali mulai
menggabungkan arsitektur budaya Bali dengan teknologi modern, yang dimana hal
ini akan memberikan kemewahan pelayanan tanpa menghilangkan ciri khas budaya
Bali yang sangat unik.

Keberhasilan Bali menjadi daerah utama tujuan pariwisata di Indonesia karena
tidak hanya daya tarik alam yang indah dan keunikan budayanya, tetapi juga
didukung oleh fasilitas akomodasi modern yang sangat memadai seperti hotel yang
menjadi aset utama dalam perkembangan dunia pariwisata di Bali, dan salah satu
resort hotel berbintang 5 yang masih kental akan arsitektur budaya Bali yang
dipadukan dengan teknologi modern yaitu InterContinental Bali Resort.

InterContinental Bali Resort merupakan salah satu resort hotel berbintang lima
yang terletak di kawasan Jimbaran tepatnya di JI. Uluwatu No. 45, Jimbaran, Bali,

Badung Regency, dibuka pada tanggal 4 Oktober 1993. Resort ini dimiliki oleh



Media Group, yang dikelola juga oleh IHG (InterContinental Hotels Group) yang
berkantor di Windsor, Berkshire, Inggris. Resort ini memiliki banyak fasilitas yang
dirancang sesuai dengan tujuan utama beroperasinya InterContinental Hotels Group
yang bertujuan untuk memberikan pelayanan serta kehidupan mewah bagi para
tamunya dengan memberikan nuansa tradisional Bali yang dipadukan dengan
fasilitas yang modern.

InterContinental Bali Resort memiliki beberapa department yang menunjang
keberhasilan operasional hotel yaitu F&B Department, Housekeeping department,
Front Office Department, Marketing and Sales Department, Accounting
Department, Human Resources Department, Engineering Department, dan
Security. Housekeeping department merupakan department di hotel yang memiliki
tanggung jawab utama yaitu menjaga, merawat, dan membersihkan hotel secara
keseluruhan seperti area lobby, restaurant, koridor, meeting room, restroom, dan
kamar tamu. Housekeeping department dapat dibagi ke dalam beberapa seksi yang
memiliki tugas lebih spesifik lagi seperti Public Area Section, yang bertugas di area
umum hotel, Room Attendant Section, yang bertugas membersihkan kamar tamu,
Linen Section yang bertugas di bagian linen hotel dan mengurus uniform karyawan
maupun pakaian tamu, dan florist, yang bertugas untuk merangkai bunga untuk
keperluan hiasan di kamar, restaurant, maupun lobby.

InterContinental Bali Resort memiliki 417 kamar tamu yang terdiri dari 4
(empat) tipe kamar, yaitu Jimbaran Deluxe Room, Singaraja Premium Room,
Duplex Suite Room, dan Club InterContinental Room. Seluruh kamar di

InterContinental Bali Resort terbagi di dalam 6 wing building dengan fasilitas yang



lengkap dan modern, sehingga hal tersebut akan memberikan kenyamanan dan
kepuasan bagi tamu yang menginap. InterContinental Bali Resort juga memiliki 2
Villa yang terdiri dari Imperial Villa dan Jivana Villa yang tentunya memiliki
fasilitas yang lengkap dengan pelayanan Butler, pada saat ini hanya Imperial Villa
yang baru beroperasional untuk di jual kepada tamu karena Jivana Villa masih
dalam tahap renovasi sehingga belum siap untuk dijual oleh pihak InterContinental
Bali Resort.

Imperial Villa merupakan villa 2 lantai yang dirancang khusus dengan desain
tradisional Bali dan Jawa yang dipadukan dengan sentuhan modern menjadikan
villa ini memiliki ikon keanggunan dan kemewahan yang berkelas. Imperial Villa
memiliki 2 kamar dengan tipe Duplex Suite Room yang dapat mengakomodasi
hingga 4 orang dewasa sehingga menjadikan villa ini banyak diminati oleh
kalangan pejabat pemerintahan, presiden, dan keluarga kerajaan. Imperial Villa
memiliki beberapa kelebihan seperti memiliki lift sebagai akses ke lantai dua,
pelayanan Butler 24 jam, ruang kerja khusus, kitchen, bathroom dengan desain
seperti SPA yang memiliki bathtub whirlpool lengkap dengan televisi LCD 42 inch.
Fasilitas diluar villa juga memiliki kolam renang freeform dan whirlpool yang
mewah, serta akses langsung ke pantai Jimbaran. Imperial Villa mempunyai harga
jual yang cukup mahal karena fasilitas dan kualitas layanannya sangat sebanding
dengan harga yang ditawarkan sehingga menjadi keunggulan bagi InterContinental
Bali Resort dalam mendapatkan keuntungan. Imperial Villa ini diperuntukkan

untuk tamu VVIP.



Tamu VVIP atau Very Very Important Person merupakan tamu yang dianggap
penting dalam sebuah hotel seperti selebriti, pejabat pemerintahan, owner dan
keluarga kerajaan. Tamu VVIP merupakan tamu khusus, maka pihak hotel tentu
harus memperlakukan mereka secara khusus juga. Oleh karena itu pihak
InterContinental menyediakan villa dengan kamar khusus yang lengkap dengan
fasilitas mewah dan nyaman, yaitu Imperial Villa.

Kamar yang merupakan aset dan produk utama bagi hotel pastinya memerlukan
perhatian khusus dari segi penataan, perawatan, dan pembersihan yang sangat baik
untuk memberikan kenyamanan kepada tamu selama tamu menginap di hotel.
Seorang room attendant harus selalu care terhadap situasi kamar yang mereka
bersihkan baik yang berisi tamu maupun tidak berisi tamu, karena semua itu
merupakan tugas dan tanggung jawab seorang room attendant untuk menjaga
kamar agar selalu nyaman. Seorang room attendant juga perlu memperhatikan
status-status kamar sebelum melakukan pembersihan pada kamar tamu, karena
status-status kamar ini menggambarkan keadaan kamar tersebut saat itu. Salah satu
status kamar yang sering di jumpai oleh room attendant yaitu vacant dirty yang
merupakan kamar kosong dalam keadaan kotor dan belum siap untuk dijual oleh
pihak hotel. Seorang room attendant perlu melakukan penanganan terhadap kamar
yang berstatus vacant dirty sehingga menjadi bersih atau bisa disebut vacant clean,
pengertian vacant clean yaitu kamar yang kosong dengan keadaan bersih yang
sudah siap untuk dijual oleh pihak hotel.

Di dalam hal penanganan villa untuk tamu VVIP, tentu bukan hal yang mudah

bagi seorang room attendant. Seorang room attendant harus mampu menjadi pilar



utama dalam penanganan segala kebutuhan bagi tamu VVVIP tersebut demi menjaga
nama baik sebuah hotel, terlebih dalam hal menjual produk jasa pelayanan kepada
tamu VVIP agar merasa nyaman ketika menginap di hotel tersebut. Dalam
penanganan kamar vacant dirty pada Imperial Villa seorang room attendant harus
lebih detail dalam kebersihan terutama pada living room, dining room, bedroom,
dan bathroom. Selain itu seorang room attendant juga perlu hati-hati dalam detail
cleaning, terutama pada ukiran yang ada pada entrance door dan table leg, karena
kebersihan adalah hal yang paling utama dalam penanganan kamar vacant dirty.
Dalam penanganan kamar vacant dirty untuk tamu VVIP pada Imperial Villa
seorang room attendant harus lebih hati — hati dalam memberikan pelayanan
kebersihan, karena sebagai tamu VVIP mereka harus diberikan pelayanan yang
lebih istimewa dibandingkan tamu lainnya. Oleh sebab itu, dalam hal penanganan
kamar vacant dirty dan setiap pelayanan terhadap tamu VVIP InterContinental Bali
Resort memberikan kepercayaan tugas ini kepada petugas room attendant untuk
penanganan kamar pada Imperial Villa di InterContinental Bali Resort.
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk
mengumpulkan data dan mengangkat judul tentang ‘“Penanganan Kamar Vacant
Dirty Pada Imperial Villa Untuk VVIP Guest Oleh Room Attendant Di

Intercontinental Bali Resort”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan wuraian latar belakang maka dapat dikemukakan rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam tugas akhir ini sebagai berikut:



Bagaimana Penanganan Kamar Vacant Dirty pada Imperial Villa untuk VVIP
Guest oleh Room Attendant di Intercontinental Bali Resort?

Apa saja kendala yang dihadapi dalam Penanganan Kamar Vacant Dirty pada
Imperial Villa untuk VVIP Guest oleh Room Attendant di Intercontinental Bali

Resort dan bagaimana solusinya?

Tujuan Dan Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan maka tujuan dan kegunaan

penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1.

2.

Tujuan penulisan

Untuk mengetahui bagaimana Penanganan Kamar Vacant Dirty pada Imperial
Villa untuk VVIP Guest oleh Room Attendant di Intercontinental Bali Resort.
Untuk mengetahui kendala yang dialami dalam Penanganan Kamar Vacant
Dirty pada Imperial Villa untuk VVIP Guest oleh Room Attendant di
Intercontinental Bali Resort.

Kegunaan Penulisan

Kegunaan penulisan ini antara lain yaitu:

a.

1)

2)

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan Diploma 11 Program Studi
D3 Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali

Untuk menambah wawasan dan pengalaman penulis tentang industri perhotelan

khususnya di Housekeeping department.



3)

1)

2)

1)

Sebagai tolak ukur pemahaman dengan mengetahui perbandingan-
perbandingan antara teori yang didapat di perkuliahan dengan di industri
mengenai prosedur penanganan kamar tamu di industri perhotelan.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka
meningkatkan proses belajar mengajar dan sebagai bahan referensi yang
nantinya dapat digunakan sebagai penelitian yang berhubungan dengan
Housekeeping (Room Attendant).

Sebagai bahan referensi atau bacaan untuk mahasiswa di lingkungan kampus
Politeknik Negeri Bali tentang prosedur penanganan kamar tamu.

Bagi Perusahaan

Diharapkan sebagai bahan masukan dan saran tentang permasalahan yang perlu
mendapatkan perhatian mengenai Penanganan Kamar Vacant Dirty Pada
Imperial Villa Untuk VVIP Guest Oleh Room Attendant di InterContinental

Bali Resort.

Metode Penulisan

Untuk menyelesaikan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode

dan teknik penulisan diantaranya:

1.

a.

Teknik Pengumpulan Data
Metode Observasi

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara

pengamatan secara langsung dalam penanganan kamar untuk VVIP guest dari



status vacant dirty menjadi vacant clean yang sesuai dengan data yang penulis
butuhkan selama penulis melaksanakan praktek kerja lapangan di InterContinental
Bali Resort. Data yang penulis butuhkan dalam metode observasi seperti step by
step pengambilan kamar vacant dirty dan set up standar dalam penanganan tamu
VVIP. Metode ini dibantu dengan teknik mencatat dan dokumentasi berupa
gambar.
b. Metode Wawancara

Metode pengumpulan data ini dengan cara wawancara atau bertanya langsung
kepada Manager, Supervisor dan Staff Housekeeping department mengenai cara
penanganan kamar serta kendala yang berkaitan dengan judul tugas akhir ini.
c. Metode Kepustakaan

Metode kepustakaan adalah suatu metode pengumpulan data dengan membaca
literatur-literatur yang berhubungan dengan Housekeeping department khususnya
room attendant dalam menangani kamar.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam mengelola data-data yang telah dikumpulkan di atas, metode yang akan
digunakan yaitu analisis deskriptif kualitatif yaitu menguraikan atau memaparkan
keterangan beserta data-data yang diperoleh selama penelitian dalam bentuk
penjelasan yang didapat dari perusahaan selama mengadakan penelitian untuk
menjawab permasalahan yang ada dalam Penanganan Kamar Vacant Dirty Pada
Imperial Villa Untuk VVIP Guest Oleh Room Attendant Di Intercontinental Bali

Resort.
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis ini penulis menggunakan metode
formal dan informal. Metode formal yaitu penulis menyajikan hasil analisis data
dalam bentuk gambar, tabel, dan bagan agar penyajian hasil analisis ini dapat
dijelaskan secara jelas dan benar sesuai dengan Penanganan Kamar Vacant Dirty
Pada Imperial Villa Untuk VVIP Guest Oleh Room Attendant Di Intercontinental
Bali Resort. Metode informal yaitu penulis menyajikan hasil analisis dengan kata-

kata biasa yang mudah dipahami dan biasa digunakan dalam kehidupan sehari-hari.



A.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan tentang penanganan kamar vacant dirty pada Imperial

Villa untuk VVIP guest oleh room attendant di InterContinental Bali Resort, maka

penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

1)

2)

Penanganan Kamar Vacant Dirty Pada Imperial Villa untuk VVIP Guest Oleh
Room Attendant di InterContinental Bali Resort adalah sebagai berikut:
Tahap Persiapan
Persiapan diri

Sebelum mulai melakukan penanganan kamar tamu seorang room attendant
perlu melakukan beberapa persiapan diri seperti: datang ke hotel paling lambat
15 menit sebelum memulai pekerjaan, menggunakan masker, menggunakan
uniform sesuai dengan ketentuan yang berlaku, memperhatikan grooming
seperti rambut dicukur rapi, tidak berkumis dan berjenggot, melakukan absensi.
Melaksanakan morning briefing

Room attendant wajib untuk mengikuti morning briefing sebelum memulai
pekerjaan. Dalam morning briefing, room attendant akan dibagikan room
attendant control sheets dan room key card oleh building manager. Selama
melakukan moring briefing building manager akan memberikan informasi

mengenai ada atau tidaknya permintaan khusus dari tamu.
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3) Persiapan perlengkapan

Setelah selesai mempersiapkan penampilan diri dan mengikuti morning
briefing, selanjutnya room attendant akan menyiapkan peralatan dan linen yang
dibutuh dalam penanganan kamar vacant dirty pada Imperial Villa seperti: set
up trolly, melengkapi guest amenities dan guest supplies di trolly, menyiapkan
keperluan linen, menyiapkan peralatan pembersih dan chemical.

b. Tahap pelaksanaan

Dalam tahap pelaksanaan penanganan kamar vacant dirty pada Imperial
Villa untuk VVIP guest akan dimulai dari memasuki villa yang akan
dibersihkan, memeriksa keadaan villa, lalu membuka sheer curtain dan night
curtain yang ada di living room, dining room, bedroom, dan bathroom,
menghidupkan semua lampu, AC, dan TV. Setelah itu membuang sampah yang
ada pada living room, bedroom, bathroom, dan kitchen. Kemudian melakukan
stripping bed pada main bedroom dan twin bedroom. Selanjutnya melakukan
making bed pada main bedroom, dan twin bedroom. Setelah itu membersihkan
dan menata bedroom dan melengkapi guest amenities dan linen-linen yang
diperlukan di main bedroom dan twin bedroom. Selanjutnya melakukan dusting
pada furniture dan fasilitas yang ada di dalam kamar, melakukan vacuuming,
selanjutnya melakukan shampooing, dan yang terakhir melakukan mopping.
Selanjutnya melakukan dusting pada lift dan tangga, dan yang terakhir

membersihkan area living room, dining room dan pool area.
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c. Tahap akhir
Pada tahap akhir ini, room attendant akan mengembalikan trolly ke pantry,
mengembalikan room key card ke office, dan Imperial Villa akan dilakukan
double check oleh building manager untuk memastikan Imperial Villa siap
untuk ditinggali oleh VVIP guest.

2. Ada tiga kendala yang dihadapi dalam penanganan kamar vacant dirty pada
Imperial Villa untuk VVIP guest oleh Room Attendant di InterContinental Bali
Resort yaitu:

a. Cobwebs yang sangat banyak pada sudut-sudut yang sulit dijangkau oleh room
attendant

Untuk menangani permasalahan tentang cobwebs atau jaring laba-laba
adalah dengan melaporkannya terlebih dahulu ke building manager dan
building manager akan menghubungi pest control yang ada di hotel.

b. Linen yang terdapat spot dan robek

Untuk menangani kendala tentang linen yang spot dan robek adalah dengan
melakukan koordinasi lagi ke pihak laundry agar melakukan penyortiran linen
sebelum dibawa ke pantry dan room attendant juga perlu memeriksa linen yang
akan digunakan sebelum di set up ke trolly.

c. Follow Up dari Engineering ketika ada work order (Wo) yang sangat lama

Untuk menangani kendala tentang lamanya follow up dari engineering

ketika ada work order adalah dengan dengan meningkatkan lagi koordinasi
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Housekeeping dengan engineering agar operasional dalam penjualan kamar
berjalan lancar.

B. Saran
Dari kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan kamar vacant dirty pada

Imperial Villa untuk VVIP guest oleh room attendant di InterContinental Bali

Resort, adapun saran yang dapat penulis berikan yaitu:

1. Perlunya perhatian khusus terhadap linen hotel seperti towel yang pinggiran
jaritannya terlepas dan robek, hal ini akan mempengaruhi kualitas kerja dari
seorang room attendant ketika melakukan set up towel di kamar.

2. Perlu adanya kesadaran bagi setiap room attendant untuk menjaga dan merawat
cleaning tools agar tetap bisa dipergunakan dengan baik dan tidak hilang.
Karena beberapa cleaning tools yang ada di caddy carries sering hilang dan
rusak, sehinggal hal tersebut sangat mengganggu proses kerja bagi room
attendant lainnya, dan hal ini juga akan membebani cost belanja bagi

Housekeeping department.
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