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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara kepulauan yang mempunyai keanekaragaman
budaya, sehingga salah satu keunggulan negara Kita yaitu di sektor pariwisata.
Pariwisata merupakan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang ataupun
kelompok dalam jangka waktu tertentu dengan melakukan perencanaan dari suatu
tempat ke tempat lainnya dan bertujuan untuk rekreasi dan berlibur atau untuk
memenuhi suatu keinginan yang dapat terpenuhi. Di Indonesia terdapat banyak
tujuan daya tarik wisata dengan beranekaragam jenis seperti budaya, tradisi, adat
istiadat dan keindahan alam yang dimiliki, salah satunya yaitu pulau Bali.

Bali sangat terkenal di Indonesia karena pariwisatanya sekaligus menjadi
salah satu sumber pendapatan masyarakatnya. Bali memiliki ciri khas tertentu
yang membuat Bali terkenal ke mancanegara, seperti keindahan alam,
keanekaragaman budaya dan tradisi yang unik sehingga mampu menarik minat
wisatawan untuk datang mengunjunginya. Pandemi Covid-19 telah menghantam
industri pariwisata dan ekonomi kreatif di Bali dan Indonesia pada umumnya.
Pariwisata pasca Covid-19 mengalami penurunan yang signifikan menurut Buku
Tren Pariwisata 2021 yang diterbitkan oleh Kemenparekraf/Baparekraf. Sejak
Februari 2020, jumlah wisatawan mancanegara yang masuk ke Indonesia
mengalami penurunan yang sangat drastis, dan puncaknya terjadi April 2020

dengan jumlah wisatawan hanya sebanyak 158 ribu dan jika ditotal, sepanjang



tahun 2020 jumlah wisatawan mancanegara yang masuk ke Indonesia hanya
sekitar 4,052 juta orang. Angka tersebut sangat memprihatinkan, karena dari total
tersebut hanya sekitar 25% dari jumlah wisatawan yang masuk ke Indonesia pada
2019. Hal ini pun berdampak pada pendapatan negara di sektor pariwisata.
Adanya pembatasan sosial berskala besar dan ditutupnya akses keluar-masuk
Indonesia, menyebabkan penurunan pendapatan negara di sektor pariwisata
sebesar Rp20,7 miliar. Penurunan wisatawan mancanegara berdampak langsung
pada okupansi hotel-hotel di Indonesia. Bulan Januari-Februari, okupansi masih
di angka 49,17% dan 49,22%. Namun di bulan Maret menjadi 32,24%, dan
memburuk saat memasuki bulan April, yaitu sebesar 12,67%.

Kondisi pariwisata saat Pandemi Covid-19 dengan sekarang, bulan juli
tahun 2022 ini mengalami perbaikan dimana Pemerintah telah melakukan
persiapan pemulihan. Fase Pemulihan, di mana dilakukan pembukaan secara
bertahap tempat wisata di Indonesia. Persiapannya sangat matang, mulai dari
penerapan  protokol CHSE  (Cleanliness, Healthy, Safety, Environmental
Sustainability) ditempat wisata, serta mendukung optimalisasi kegiatan MICE
(Meeting, Incentive, Convention, and Exhibition) di Indonesia. Khususnya di Bali
yang memiliki berbagai fasilitas pariwisata yang memadai seperti hotel, restoran,
rekreasi dan hiburan, pusat souvenir/cinderamata, travel agent, money changer,
objek wisata, dan lainnya. Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang
dikelola secara komersial yang menyediakan pelayanan penginapan bagi

wisatawan yang sedang melakukan perjalanan ke suatu daerah tujuannya.



The Ritz-Carlton Bali adalah sebuah hotel mewah berbintang lima
berlokasi di daerah Sawangan, Nusa Dua yang memiliki fasilitas sangat lengkap.
The Ritz-Carlton Bali mulai beroperasi pada bulan Desember tahun 2014
sehingga sudah beroperasi selama 8 tahun. Hotel ini terletak di daerah yang cukup
ramai dengan hotel yang juga pesaing. The Ritz-Carlton Bali dapat ditempuh
dalam waktu 30 menit dari Bandara Internasional Ngurah Rai Bali. The Ritz-
Carlton Bali berdiri di atas lahan seluas 12,7 hektar dengan 313 kamar suites dan
villas dan berbagai fasilitas lengkapnya. Bangunan hotel ini terbagi menjadi dua
bagian yaitu bagian bawah dari tepi tebing hingga tepi pantai dan bagian atas
tebing yang berada di ketinggian sekitar 70 meter dari bagian bawah. The Ritz-
Carlton Bali juga memiliki elevator yang berbahan kaca, sehingga ketika
berpindah tempat dari bagian atas ke bagian bawah, tamu akan dapat melihat 12,7

hektar The Ritz-Carlton Bali dan juga melihat indahnya Samudera Hindia.

The Ritz-Carlton Bali memiliki tema yaitu “The Source of Life” yang
dalam bahasa Indonesia berarti sumber kehidupan. The Ritz-Carlton Bali
terinspirasi dari Samudera Hindia sebagai sumber kehidupan di Bali karena
sebagian besar tradisi spiritual dan adat masyarakat Bali berhubungan dengan air
dan lautan. Adapun tagline yang dimiliki oleh The Ritz-Carlton Bali yaitu “Let
Us Stay With You”. Tagline ini bermakna bahwa setiap tamu yang menginap di
The Ritz-Carlton Bali akan selalu mengingat setiap detik waktunya selama
menginap di The Ritz-Carlton Bali, ketika tamu sudah berada di rumah, maka
mereka akan merasakan rindu dan akan selalu teringat pengalaman menginapnya

di The Ritz Carlton Bali. Hal itulah yang mendorong karyawan untuk selalu



memberikan pelayanan yang maksimal dan membekas di hati tamu agar dapat
selalu menerapkan “Let Us Stay With You”.

Departemen Front Office merupakan salah satu departemen yang
berfungsi untuk menjual kamar hotel. Front Office berasal dari bahasa Inggris
“Front” yang artinya depan, dan “Office” berarti kantor. Jadi Front Office adalah
kantor depan. Dalam konteks pengertian hotel, Kantor Depan merupakan sebuah
departemen di hotel yang letaknya di bagian depan. Tempatnya tidak begitu jauh
dari pintu depan atau lobby. Area ini merupakan tempat yang paling sibuk di hotel
sehingga mudah dicari dan dilihat oleh tamu. Selain itu Kantor Depan merupakan
tempat untuk proses check-in, check-out, serta memperoleh informasi tentang
hotel tersebut.

Departemen Kantor Depan di hotel The Ritz-Carlton, Bali memiliki
peranan yang sangat penting dalam melaksanakan operasional hotel. Oleh karena
itu, karyawan yang bekerja di bagian ini harus mampu berkomunikasi dengan
baik, memiliki pengetahuan tentang produk-produk hotel, dan cara melayani tamu
dengan baik. Setiap section di Kantor Depan memiliki tanggung jawab sesuai
dengan tugasnya masing-masing. Bagian-bagian Departemen Kantor Depan di
The Ritz-Carlton, Bali itu yaitu Front Desk, Guest Relation, Guest Service Center
(operator), Butler, Guest Recognition, Concierge, dan Guest Service.

Guest Service adalah salah satu bagian dari Departemen Front Office di
The Ritz-Carlton, Bali yang memiliki peranan sangat penting. Guest service
section memiliki lima vyaitu Belldesk, Taxidesk, Bellman, Valley, dan Airport

Representative. Salah satu bagian dari Guest Service yang bertanggung jawab atas



penanganan barang bawaan tamu baik dalam proses check-in, check-out maupun
perpindahan kamar adalah Bellman. Dan ada juga tugas lainnya untuk membantu
kelancaran tugas-tugas di Front Office sehingga membutuhkan kerja sama dengan
semua karyawan agar dapat memberikan pelayanan yang baik bagi tamu.

Salah satu jenis tamu yang menginap di The Ritz-Carlton, Bali yaitu tamu
grup. Grup adalah rombongan wisatawan yang melakukan perjalanan bersamaan
dengan suatu Package Tour. Kejadian barang tertukar, keterlambatan
pengirimanan barang karena banyaknya barang bawaan tamu grup dan situasi
main lobby hotel yang padat diperlukan konsentrasi khusus seorang Bellman
dalam menangani tamu tersebut. Bellman mempunyai hubungan yang erat dengan
kepuasan tamu dan merupakan hal utama yang harus diprioritaskan.

Dalam melaksanakan tugasnya masing-masing Bellman mempunyai
jadwal kerja yang dapat dibagi menjadi empat yaitu jadwal kerja pagi (morning
shift), jadwal kerja siang (middle shift), jadwal kerja sore (afternoon shift), dan
jadwal kerja malam (evening shift). Bellman selalu menggunakan buggy selama
bekerja. Kendaraan roda empat bertenaga listrik yang dimiliki hotel dimana
fasilitas buggy ini berfungsi sebagai shuttle gratis para tamu. Mobil buggy selalu
dimanfaatkan dalam proses pergerakan tamu menuju kamar hotel maupun fasilitas
fasilitas mewah di hotel The Ritz-Carlton Bali. Pelayanan buggy yaitu 24 jam
penuh sehingga tamu dapat dimudahkan dalam pergerakan didalam hotel.

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat materi ini sebagai bahan dalam pembuatan tugas akhir dengan judul

“Prosedur Penanganan Barang Bawaan Tamu Grup di The Ritz-Carlton Bali”



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas maka dapat dikemukakan
rumusan permasalahannya yaitu :
1. Bagaimanakah prosedur bagi seorang Bellman dalam menangani barang
bawaan tamu grup di The Ritz-Carlton, Bali ?
2. Apa saja hambatan yang timbul dalam Prosedur Penanganan Barang

Bawaan Tamu di The Ritz — Carlton, Bali ?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Adapun tujuan dan kegunaan dari penulisan tugas akhir yakni sebagai

berikut :

1. Tujuan Penulisan

a. Untuk menjelaskan dan menjabarkan prosedur penanganan barang bawaan
tamu grup di The Ritz-Carlton, Bali.

b. Untuk mengidentifikasikan hambatan — hambatan apa saja yang di temukan
dalam Prosedur Penanganan Barang Bawaan Tamu Grup di The Ritz — Carlton

Bali dan solusi untuk mengatasinya.

2. Kegunaan Penulisan
a) Bagi mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program pendidikan

D NI jurusan pariwisata di Politeknik Negeri Bali dan sebagai pedoman dalam



peningkatan pemahaman dan penerapan teori yang didapatkan saat kuliah dengan
apa yang diperoleh di lapangan.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Untuk mengukur kemampuan mahasiswa dalam pengembangan
pengetahuannya dan sebagai sumber informasi dalam meningkatkan proses
belajar mengajar serta sebagai sumber informasi untuk mahasiswa Politeknik
Negeri Bali dalam mengetahui lebih lanjut mengenai prosedur penanganan barang
bawaan tamu grup di The Ritz-Carlton, Bali..
c. Bagi Perusahaan

Sebagai sumber informasi bagi perusahaan mengenai permasalahan yang
harus diperhatikan guna meningkatkan Kkinerja perusahaan dan dapat menjalin
hubungan kerjasama yang baik antara pihak perusahaan dengan Politeknik Negeri

Bali dalam pelayanan dan penerimaan tenaga kerja.

D. Metodologi Penyusunan Tugas Akhir
Dalam menyelesaikan laporan akhir ini penulis menggunakan beberapa

metode penulisan diantaranya:

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
a. Metode Observasi

Dengan cara melakukan pengamatan secara langsung, belajar, dan
melibatkan diri sendiri dalam melakukan penanganan barang bawaan tamu grup
oleh Bellman sesuai dengan standar operasional yang sudah ditetapkan oleh The

Ritz — Carlton, Bali selama melakukan PKL atau training.



b. Wawancara

Metode pengumpulan data dengan cara mengajukan beberapa pertanyaan
secara langsung dengan dua orang Guest Service Supervisor dan dua Senior
Bellman di The Ritz — Carlton, Bali.
c. Kepustakaan

Metode pengumpulan data dengan cara membaca buku-buku yang
terlampir pada daftar pusaka, buku Tugas Akhir dan Laporan PKL yang berkaitan
dengan pembuatan Tugas Akhir sebagai referensi.
2. Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan adalah teknik
analisis deskriftif kualitatif. Metode analisis deskriptif kualitatif adalah
menganalisis, menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, situasi dari
berbagai data yang dikumpulkan berupa hasil wawacara atau pengamatan
mengnai masalah yang diteliti yang terjadi di lapangan. Teknik analisis ini
digunakan untuk menganalisis segala sesuatu yang berkaitan dengan prosedur
penanganan barang bawaan tamu grup. Dalam penelitian ini, berpedoman pada
Standard Operating procedure (SOP) prosedur dalam menangani barang bawaan
tamu grup di hotel The Ritz-Carlton, Bali pada Departemen Kantor Depan
khususnya pada seksi Bellman.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Terdapat dua macam cara dalam menyajikan hasil analisis data yaitu
teknik formal dan teknik informal. Teknik formal adalah penyajian hasil analisis

data dengan menggunakan kaidah, aturan atau suatu pola dalam bahasa seperti



rumus, bagan/diagram, tabel dan gambar. Teknik penyajian informal adalah
penyajian hasil analisis data dengan menggunakan Kkata-kata biasa. Dalam
penulisannya, penulis menggunakan metode informal dan formal, metode
informal yaitu metode penyajian data dengan cara menyajikan hasil analisis data
dengan kata-kata atau berupa penjelasan dan keterangan yang berkaitan dengan
prosedur penanganan barang bawaan tamu grup di The Ritz-Carlton, Bali. Metode
formal yaitu metode penyajian data dengan cara menyajikan hasil analisis data
dengan gambar, tabel, dan bagan yang berkaitan dengan prosedur penanganan

barang bawaan tamu grup di The Ritz-Carlton, Bali



BAB V

PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan uraian mengenai prosedur penanganan barang bawaan tamu grup di

The Ritz-Carlton Bali, maka dapat penulis simpulkan bahwa:

1. Dalam prosedur penanganan bawang bawaan tamu grup di The Ritz-Carlton,
Bali semua Bellman harus melakukan 3 tahapan pokok diantaranya adalah :

a. Tahap persiapan, yang terbagi menjadi dua yaitu persiapan diri dan persiapan
area kerja.

b. Tahap proses, mulai dari bellman menerima muatan barang bawaan tamu
grup yang baru tiba dan melakukan proses pengiriman barang bawaan tamu (bell
arrival).

c. Tahap akhir, adalah penutupan yang dilakukan oleh bellman setelah

melakukan penanganan barang bawaan tamu grup.

2. Hambatan yang timbul dalam menangani barang bawaan tamu grup di The
Ritz-Carlton Bali, antara lain :

a. Barang bawaan tamu yang tertukar dapat diatasi dengan mengecek ulang
jumlah barang yang ada kemudian harus mencocokkan nomor seri tag yang
tertera pada luggage tag dengan stiker yang telah ditempelkan pada masing

masing barang bawaan tamu.
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b. Keterlambatan pengiriman barang bawaan tamu grup dapat diatasi dengan
adanya komunikasi yang baik dan jelas antara sesama Bellman, antara Bellman
dengan Bell Captain dan terutama petugas Guest Relation dengan semua Bellman
karena Guest Relation yang menangani tamu grup check-in tersebut. Pada saat
Occupancy yang tinggi , penambahan Pekerja harus dilakukan untuk selalu dapat
memberikan pelayanan yang memuaskan dan professional kepada semua tamu.
Penambahan pekerja tersebut dapat berupa daily worker contract dan anak

training.

B. Saran

Dari simpulan tersebut ada beberapa saran yang dapat diberikan dalam
prosedur penanganan barang bawaan tamu grup di The Ritz — Carlton, Bali adalah
sebagai berikut :

1. Bagi seorang Bellman harus selalu dalam kondisi prima dan siap kerja dalam
menangani barang bawaan tamu grup. Bagi Guest Service Supervisor perlu
melakukan pengecekan inventory dan melakukan pembaharuan terhadap
peralatan operasional yang ada demi menunjang kegiatan operasional yang
ada di Guest Service seperti trolley dan buggy 4 seater.

2. Pada saat Occupancy yang tinggi , penambahan Pekerja harus dilakukan
untuk selalu dapat memberikan pelayanan yang memuaskan dan professional
kepada semua tamu. Penambahan pekerja tersebut dapat berupa daily worker

contract dan anak training.
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