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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Ubud adalah wilayah kelurahan yang terletak di kecamatan Ubud, kabupaten
Gianyar, Bali. Kecamatan Ubud terdiri dari tujuh desa dan satu kelurahan, yaitu
Desa Mas, Petulu, Peliatan, Singakerta, Lodtunduh, Sayan, Kedewatan dan
kelurahan Ubud. Ubud juga adalah salah satu tempat yang menjadi tujuan wisata
bagi banyak orang yang berkunjung ke Bali. Ubud terkenal dengan keunikan seni
dan budaya yang menyatu dalam kehidupan sehari-hari masyarakatnya.

Perkembangan Ubud menjadi daerah tujuan pariwisata menyebabkan
munculnya daya tarik wisata dan tempat rekreasi alam unggulan, tidak hanya
pemandangan alamnya yang cantik, tetapi juga budaya dan hasil karya seni serta
berbagai kearifan local bisa dengan mudah ditemukan di kawasan Ubud dan
sekitarnya. Sebagai salah satu pusat pariwisata di Bali tentunya Ubud memiliki
berbagai sarana penunjang pariwisata yang lengkap, mulai dari akomodasi
pariwisata seperti akomodasi, restoran, galeri, dan biro perjalanan. Penginapan di
kawasan pariwisata Ubud terbagi menjadi beberapa jenis seperti homestay,
bungalow, villa, dan hotel berbintang.

Salah satu hotel yang di Ubud, yaitu hotel The Royal Pita Maha. The Royal
Pita Maha adalah sebuah hotel yang terletak di desa Kedewatan, kecamatan Ubud,

kabupaten Gianyar. The Royal Pita Maha berarti berdiri tahun 2000, arsitektur



langsung dari keluarga kerajaan Ubud. The Royal Pita Maha memberikan fasilitas
kamar mewah dengan pemandangan lembah sungai Ayung dan hutan yang indah
serta pelayanan yang profesional. Hotel ini memiliki total 75 villa dengan
kombinasi 34 Deluxe Pool Villa, 26 Royal Pool Villa, 3 Royal Spa Villa, 10 Ayung
Healing Villa, 1 Two Bedroom Deluxe Pool Villa, dan 1 Royal House.

Di hotel The Royal Pita Maha juga memiliki beberapa fasilitas, yaitu:
Restaurant, Spa, Convention House, Ayung Waters, Ayung Gardens, Botanica,
Waterfall, Yoga Class, Main Swimming pool, Cooking class, Trekking, Wellness
Healing Centre, Royal Wedding House, Meditation Bale, Cycling, Painting Class,
dan Woodcarving Class. Dalam menunjang operasional di hotel The Royal Pita
Maha memiliki beberapa departemen sebagaimana hotel pada umumnya, yaitu
Front Office, Housekeeping, Food & Beverage, Marketing and Sales, Accounting,
Human Resources, Engineering, dan Security. Dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas dan membuat tamu merasa nyaman selama tamu menginap di hotel.
Berdasarkan hal itu, penulis lebih tertarik untuk memahami dan mendalami di
Housekeeping Department

Housekeeping adalah salah satu bagian atau department yang ada di dalam
hotel yang menangani hal-hal yang berkaitan dengan keindahan, kerapian,
kebersihan, kelengkapan, dan kesehatan seluruh kamar dan juga area-area umum
lainnya, agar seluruh tamu maupun karyawan dapat merasa nyaman dan aman
berada di dalam hotel. Selain itu, housekeeping department merupakan bagian dari
rumah tangga hotel yang bertugas membuat perencanaan, perawatan atau

pembersihan semua kamar tamu, ruang kantor, lobby terrace, koridor,



lift/elevator, toilet umum, public space, lockers room, linen dan uniform room,
halaman, taman, kolam renang, dan ruang parkir.

Dalam sebuah hotel, kebutuhan setiap tamu berbeda-beda sehingga dalam
pemenuhan berbeda juga kebutuhannya. Di dalam menyampaikan kebutuhan dan
keinginan yang diperlukan dapat disampaikan pada saat melakukan pemesanan
kamar. Housekeeping Department memiliki peran yang sangat penting dalam
sebuah hotel, Housekeeping tidak hanya bertugas menyiapkan kamar saja, namun
department ini mempunyai tugas dan tanggung jawab atas keseluruhan area hotel,
baik yang berada di luar maupun area hotel, seperti: kamar-kamar, ruang-ruang
yang disewa, area parkir, kebun, kolam renang dan fasilitas lainnya yang dimiliki
hotel. Jadi, Housekeeping Department memiliki unit-unit dalam menjaga
kebersihan, kerapian, keindahan, serta kenyamanan seluruh area tersebut, yaitu
Laundry, Public Area, Pool Attendant, Garden dan Villa Boy. Villa Boy adalah
posisi di dalam housekeeping department yang bertanggung jawab dalam
kebersihan kamar, memperhatikan kerapihan dan kelengkapan kamar sebelum
disewakan ke tamu hotel dan bisa menangani komplin yang ditemukan di kamar.

Dalam melakukan pembersihan di kamar seorang villa boy di hotel The Royal
Pita Maha dimulai dari melakukan making bed, membersihkan bathroom,
menyapu, dusting, dan mopping. Namun, pada saat selesai melakukakan
pembersihan di kamar tamu, terlihat adanya beberapa masalah terhadap
pembersihan, salah satunya yaitu adanya komplin. Menurut Fatihudin dan
Firmansyah (2019), komplain adalah satu pernyataan atau ungkapan rasa kurang
puas terhadap satu produk atau layanan, baik secara lisan maupun tertulis, dari

pelanggan internal maupun eksternal.



Komplin ini terjadi karena kurang telitinya villa boy pada saat melayani
pelanggan yang sudah menginap di hotel tersebut. Komplin yang sering terjadi di
hotel, yaitu tentang kebersihan di kamar diantaranya kamar yang sudah bersih,
tetapi masih ada sedikit debu di pojok dinding kamar, kurang telitinya dalam
pemasangan sheet atau pillowcases yang terdapat bercak—bercak noda, dan adanya
suara binatang gecko yang membuat tamu tidak nyaman berada di kamar.

Masalah pembersihan yang dirasakan oleh tamu ketika menempati akomodasi
hotel seperti kamar tidak bisa diabaikan, sebab mengabaikan hal tersebut akan
membuat tamu merasa tidak dihargai dan tamu juga bisa memberikan informasi
yang buruk terhadap pelayanan yang diberikan oleh housekeeping department
khususnya villa boy. Oleh karena itu, seorang villa boy harus segera menangai hal
tersebut agar tamu merasa diperhatikan, dalam level penanganan komplin seorang
villa boy dan supervisor menangani komplin yang ada di kamar, sedangkan
executive housekeeping untuk level penanganannya, yaitu menangani komplin di
semua area hotel.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengambil judul Tugas
Akhir “Penanganan Komplin Pembersihan Kamar Oleh Villa Boy Di Hotel The

Royal Pita Maha Ubud”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
1. Bagaimana penanganan komplin pembersihan kamar oleh Villa Boy di Hotel

The Royal Pita Maha Ubud?



1)

1)

Apa saja hambatan-hambatan dalam penanganan komplin pembersihan kamar

oleh Villa Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud?

. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Untuk menjelaskan bagaimana penanganan komplin pembersihan kamar oleh
Villa Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud

Agar mengetahui hambatan-hambatan yang di hadapi dan cara mengatasi
kendala yang dihadapi dalam penanganan komplin pembersihan kamar oleh

Villa Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud

Kegunaan Penulisan Tugas akhir

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program pendidikan
Diploma Il pada Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan di Politeknik
Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan teori yang diperoleh di
bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan. Dari untuk diri sendiri
penulis dapat menambah pengetahuan, kemampuan memecahkan masalah,
kemampuan berfikir dan melatih rasa tanggung jawab.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan untuk menambah ilmu
dan pengetahuan, khususnya bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata Program
Studi Perhotelan mengenai penanganan komplin pembersihan kamar oleh Villa

Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud. Selain itu, tugas akhir ini juga dapat



digunakan sebagai pembanding antara pengetahuan yang diperoleh di kampus
dengan di industri.

c. Bagi The Royal Pita Maha

1) Penulisan tugas akhir ini, diharapkan dapat digunakan sebagai saran dan
masukan bagi pihak Hotel The Royal Pita Maha khususnya Villa Boy untuk
memberikan Kkualitas dalam penanganan komplin pembersihan kamar yang

lebih baik kepada tamu.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah
sebagai berikut:
a. Metode Observasi

Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung atau nyata
dengan suatu objek. Dengan cara mengamati secara langsung bagaimana Villa boy
dalam melakukan penanganan komplin pembersihan kamar yang baik dan benar di
Hotel, dan juga terlibat langsung dalam penanganan komplin pembersihan kamar
oleh Villa Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud.
b. Metode Wawancara

Wawancara adalah pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab kepada
narasumber terkait. Dengan cara melakukan tanya jawab kepada beberapa
narasumber seperti Executive Housekeeper, Assistant Executive Housekeeper,

Supervisor, dan juga staff-staff Villa Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud.



c. Studi Kepustakaan

Suatu metode pengumpulan data dengan mencari dan membaca buku-buku
yang berkaitan dengan pembahasan yang akan dibahas, yaitu pengertian hotel,
jenis-jenis department di hotel, pengertian housekeeping, pengertian villa boy,
pengertian tamu, pengertian complain, jenis-jenis complain, pengertian

pembersihan, dan pengertian penanganan.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini
adalah teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu menganalisis, menggambarkan,
dan meringkas secara langsung penanganan komplin pembersihan kamar oleh
Villa Boy di Hotel The Royal Pita Maha Ubud dari berbagai data yang

dikumpulkan berupa hasil wawancara atau pengamatan.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut:
a. Metode Informal, yaitu metode penyajian analisis data dengan kata-kata biasa.
b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data
dengan table, foto, dan lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik

penggabungan antara kata-kata dan tanda.



BAB I
PENUTUP

A. Simpulan

Dari uraian pembahasan pada bab IV, maka dapat diperoleh kesimpulan
sebagai berikut:

Dalam melakukan pembersihan di kamar seorang villa boy dituntut bekerja
dengan cekatan dan teliti agar tamu merasa puas terhadap kenyamanan yang
diberikan sehingga menimalisir terjadinya komplin. Komplin yang dirasakan oleh
tamu ketika menggunakan akomodasi hotel seperti kebersihan kamar dan komplin
tamu tidak bisa diabaikan, sebab mengabaikan hal tersebut akan membuat tamu
merasa tidak dihargai dan tamu juga bisa memberikan informasi yang buruk
terhadap pelayanan yang diberikan oleh housekeeping department khususnya villa
boy. Oleh karena itu sorang villa boy harus segera menangai hal tersebut agar
tamu merasa diperhatikan.

1. Tahap persiapan meliputi: hadir 30 menit lebih awal, melaksanakan absensi,
melaksanakan morning briefing, persiapan perlengkapan (set up bucket),
persiapan alat-alat pembersih, chemical, melengkapi amenities, melengkapi
alat-alat tulis, serta linen. Sebagai villa boy tidak boleh memiliki rambut
panjang, pakaian harus bersih dan rapi, tidak boleh memiliki kumis dan jenggot
serta tidak boleh memiliki kuku yang panjang.

2. Tahap proses pelaksanaan meliputi: Memasuki kamar, menghidupkan lampu,

mengulang kembali melakukan pembersihan di kamar yang dikomplin oleh
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tamu, mengganti spot noda kuning yang menempel di pillow cases, kemudian
mencari suara gecko dan menangkapnya yang mengganggu tamu tersebut dan
melakukan pengecekan ulang.

. Tahap akhir meliputi: kegiatan yang sudah dilakukan oleh villa boy untuk
menyakinkan bahwa kamar telah ditangani, tidak ada lagi gecko yang berada di
kamar.

. Hambatan yang dihadapi dalam penanganan komplin pembersihan kamar oleh
villa boy di hotel The Royal Pita Maha Ubud dan cara mengatasinya hambatan
tersebut. Ada beberapa hal yang menjadi hambatan bagi villa boy pada saat
penanganan komplin pembersihan kamar yaitu:

. Pada saat selesai melakukan pembersihan, terdapat suara gecko di kamar. Ini
mengakibatkan tamu merasa tidak nyaman sehingga tamu menjadi komplin. Ini
terjadi karena villa-villa di hotel The Royal Pita Maha Ubud atapnya
menggunakan alang-alang dan bertempat di pinggiran sungai. Untuk
menangani komplin tersebut dengan mencari sumber suara gecko sampali
ketemu dan menangkap.

. Kurangnya alat untuk menangkap gecko yang digunakan pada saat komplin
pembersihan kamar sehingga terjadi keterlambatan dalam menangani komplin
tersebut. Villa boy memberi informasi kepada executive housekeeper tentang
komplin tersebut. Informasi tersebut oleh executive housekeeper di laporkan
kepada purchasing untuk menyediakan alat penangkap gecko seperti: tongkat
penangkap gecko di masing-masing pantry agar memudahkan villa boy dalam

penanganan komplin tersebut.



56

B. Saran
Berdasarkan hasil pembahasan tersebut diatas maka dapat disarankan sebagai
berikut:

1. Setiap pantry harus disediakan alat untuk menangkap gecko, supaya bila mana
ada komplin suara gecko dapat dengan cepat diatasi.

2. Pada saat selesai melakukan pembersihan kamar, villa boy melakukan
pengecekan secara teliti di setiap sudut-sudut atau di sela-sela atap kamar untuk
memastikan tidak ada gecko.

3. Karena seringnya ada gecko di kamar, agar pihak garden memotong tanaman
atau daun-daunan yang ada di sekitar area villa supaya tidak sampai mendekati
kamar tamu sehigga mempersulit binatang mamasuki kamar tersebut.

4. Karena mudahnya gecko (cicak besar) masuk ke dalam kamar tamu agar pihak
hotel khususnya housekeeping department memasang kawat di sela-sela atas

dinding kamar tamu.
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