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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara kepulauan yang memiliki
keanekaragaman budaya yang sangat unik. Oleh karena itu, Indonesia dijadikan
salah satu daerah tujuan wisata untuk berlibur. Tingginya minat masyarakat yang
ingin berkunjung di berbagai objek pariwisata, membuat industri pariwisata dapat
mendatangkan manfaat dan keuntungan bagi sebagian besar masyarakat Indonesia
dan sebagai sumber devisa negara. Tidak sedikit wisatawan lokal maupun
mancanegara datang untuk menikmati daya tarik wisata yang ada di Indonesia.
Pada masa sekarang pariwisata di Indonesia mulai pulih kembali. Adanya virus
corona pada tahun 2020 hingga awal tahun 2022 membuat sektor pariwisata
lumpuh dan berpengaruh pada devisa negara. Pada akhir tahun 2022 pariwisata
mulai bangkit kembali dengan diadakannya KTT G20 yang dilaksanakan di Bali
dan membuat wisatawan lokal maupun mancanegara mulai berdatangan kembali
ke Indonesia khususnya di Bali.

Bali merupakan tujuan wisata yang menyumbangkan devisa terbesar di bidang
pariwisata, maka Pulau Bali menjadi Pulau yang sangat dikenal diseluruh dunia
khususnya di bidang pariwisata. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya jenis-jenis
akomodasi yang dibangun di daerah Bali yang disebabkan oleh meningkatnya

kunjungan wisatawan ke Bali. Aspek akomodasi ada beragam, mulai dari hotel,



villa, losmen, dan lainnya. Dilihat dari sekian banyak akomodasi yang tersedia,
hotel merupakan akomodasi yang diminati banyak wisatawan sebagai tempat
menginap sementara selama berada di Bali.

Hotel merupakan suatu badan usaha akomodasi yang menyediakan jasa
penginapan, makanan, minuman, dan fasilitas jasa lainnya yang diperuntukkan
kepada masyarakat umum. Salah satu hotel bintang lima di Bali yang baru
dibangun dan mulai beroperasi pada bulan april 2022 yang sangat terkenal sebagai
tempat menginap para tamu luar negeri maupun domestik adalah Jumeirah Bali.
Jumeirah  Bali memiliki beberapa departement dalam menjalankan
operasionalnya. Departement yang ada di hotel mencakup HRD (Human Resource
Department), Front Office, Housekeeping, Food and Beverage, Accounting, dan
Sales and Marketing, Salah satu departement yang memberikan pelayanan terbaik
adalah Housekeeping Department.

Housekeeping Department di Jumeirah Bali adalah department yang memiliki
tugas dan tanggung jawab untuk menjaga kebersihan, keindahan dan daya tarik,
serta keamanan pada area hotel seperti kamar, corridor, lobby area, public toilet,
fitness center, dan lain-lain. Tamu yang menginap di hotel ini sangat dipengaruhi
oleh pelayanan dan kenyamanan kamar yang disediakan oleh hotel meliputi
kebersihan kamar, kerapian kamar, dan fasilitas yang disediakan di kamar. Oleh
karena itu, semakin bersih, rapi dan lengkap fasilitas kamar yang diberikan akan

berdampak besar pada kepuasan tamu yang menginap.



Kebersihan kamar hotel ditangani langsung oleh Housekeeping Department.
Housekeeping Departement memiliki beberapa section yang memiliki tugas dan
tanggung jawab utama untuk menjaga kebersihan dan kerapian kamar salah
satunya adalah villa attendant. Seorang villa attendant di Jumeirah Bali harus
bekerja dengan baik dan teliti dalam menyelesaikan tanggung jawabnya agar
mendapatkan hasil yang maksimal. Villa attendant di Jumeirah Bali memiliki
tugas utama yaitu make-up room atau menata kamar, selain itu juga memiliki tugas
memberikan pelayanan turndown service. Turndown service adalah pelayanan
second service yang diberikan oleh villa attendant Jumeirah Bali. Turndown
service memberikan suatu pelayanan istimewa yang diberikan kepada tamu
dimana kamar tamu dibersinkan sebanyak 2 kali dan tidak semua hotel
memberikan pelayanan turndown service ini. Pelayanan ini diberikan pada kamar
yang terisi oleh tamu (occupied) yang berada di dalam villa ataupun sedang tidak
berada di dalam villa pada sore hari. Pelayanan ini untuk meningkatkan
kenyamanan tamu saat menginap di hotel Jumeirah Bali, walaupun pembersihan
kamar sudah dilakukan pada pagi hari akan tetapi pembersihan ini tidak mengganti
guest supplies dan guest amenities, sedangkan pelayanan turndown service
memberikan suatu service yang memuaskan untuk tamu seperti mengganti semua
guest supplies dan guest amenites yang telah terpakai selain itu, villa attendant
juga harus mengeringkan semua area bathroom, memperbaiki bed yang telah

terpakai oleh tamu pada siang hari, menyiapkan slipper di bawah kiri dan kanan



bed, menutup curtain (daybed, blackout, dan blind) mengubah lampu dari bright
ke relax dan menyiapkan air dan gelas di bedside table

Pelayanan turndown service yang diberikan oleh villa attendant Jumeirah Bali
dilakukan pada sore hari dari pukul 18.00 wita yang meliputi: membuka tempat
tidur (open bed), menyiapkan tempat tidur, membersihkan kamar mandi,
mengganti towel yang telah terpakai dan melengkapi guest supplies dan guest
amenites sehingga dapat meningkatkan kenyamanan tamu saat beristirahat di
dalam kamar. Oleh karena itu, seorang villa attendant harus memberikan
pelayanan turndown service dengan sebaik-baiknya. Pelayanan ini diberikan
ketika tamu tidak berada di dalam villa, namun pelayanan ini tetap bisa diberikan
kepada tamu yang berada di dalam villa dengan adanya request sebelumnya.

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas penulis tertarik untuk
mengangkat judul “Penanganan Turndown Service Oleh Villa Attendant Di

Jumeirah”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas maka dapat dikemukakan rumusan permasalahan yang
akan dibahas, sebagai berikut:

1. Bagaimanakah penanganan turndown service oleh villa attendant di Jumeirah

Bali?



2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan turndown service
oleh villa attendant di Jumeirah Bali dan bagaimana cara mengatasi kendala-

kendala tersebut?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Adapun tujuan dan kegunaan penulisan tugas akhir yakni sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
a. Menjelaskan penanganan turndown service oleh villa attendant di Jumeirah Bali.
b. Mendeskripsikan kendala-kendala yang dihadapi dalam melakukan penanganan
turndown service oleh villa attendant di Jumeirah Bali dan cara mengatasi
kendala-kendala tersebut.
2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Program Studi Perhotelan Diploma Ill pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan,
wawasan, dan kemampuan dalam Bidang Housekeeping
2) Mengetahui secara detail tentang penanganan Turndown Service oleh Villa
Attendant di Jumeirah Bali

b. Bagi Politeknik Negeri Bali



1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan
pembaca yang ingin menambahkan pengetahuan dalam bidang Housekeeping

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang penanganan
Turndown service

c. Bagi Perusahaan
1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam

penyempurnaan penangan Turndown Service

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat penanganan

Turndown Service

D. Metode Penulisan
Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode
penulisan, sebagai berikut:
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
a. Metode Observasi
Metode observasi yaitu pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan
langsung dan mencatat informasi di villa yang berkaitan dengan penanganan

turndown service. Penulis terjun secara langsung di industri untuk melakukan



penanganan turndown service sebagai seorang villa attendant. Penulis juga
membuat catatan tentang apa yang sudah dilakukan dan kendala apa yang dihadapi

saat melakukan penanganan turndown service.

b. Studi Kepustakaan
Metode kepustakaan adalah pengumpulan data dengan cara mempelajari
berbagai bentuk bahan-bahan tertulis seperti buku-buku dan mengumpulkan data
dari sumber-sumber tertulis di internet yang berkaitan dengan penanganan

turndown service

c. Metode Wawancara
Metode wawancara adalah pengumpulan data dengan cara mananyakan secara
langsung kepada leader incharge dan staff di villa tentang penanganan turndown
service. Penulis bertanya secara langsung kepada staff dan leader tentang
bagaimana prosedur yang baik dalam penanganan turndown service di Jumeirah

Bali.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode yang digunakan dalam menganalisis data adalah metode deskriptif
yaitu, menganalisis data dengan memaparkan dan menjelaskan secara lengkap

tentang penanganan turndown service oleh villa attendant di Jumeirah Bali.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis



Penulisan laporan ini menggunakan teknik penyajian data dengan narasi yaitu
menyajikan data dalam bentuk kalimat dengan memaparkan penanganan turndown

service oleh villa attendant di Jumeirah Bali



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Penanganan turndown service di Jumeirah Bali perlu mengetahui prosedur
penaganan yang benar agar mencapai hasi yang maksimal, maka dari itu seorang villa
attendant dituntut agar memiliki kinerja yang profesional (kompeten).
Berdasarkan pembahasan pada bab IV di atas, maka penulis menarik kesimpulan
sebagai berikut:
1. Penanganan turndown service oleh villa attendant di Jumeirah Bali. Terdapat
beberapa tahapan yang dilakukan sebagai berikut:
a. Tahap persiapan
Pada tahap persiapan seorang villa attendant memiliki 2 tahapan persiapan
yaitu persiapan diri dan persiapan sebelum menuju housekeeping office. Pada tahap
persiapan diri, Villa attendant akan melakukan persiapan yatu,

1) Villa attendant harus datang 30 menit sebelum jam kerjanya dimulai sesuai
jadwal yang sudah ditentukan oleh leader dengan melakukan absensi melalui
fingerprint.

Sedangkan persiapan sebelum menuju villa yang akan di turndown service yang
harus dilakukan oleh villa attendant adalah sebagai berikut:

1) Mengikuti briefing sebelum shift kerja dimulai untuk mengetahui informasi

penting dari masing-masing section di housekeeping department
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2) Memastikan persiapan perlengkapan kamar dan peralatan kerja agar pada saat
melakukan pelayanan kepada tamu dapat berjalan dengan lancar. Hal yang
harus dilakukan oleh villa attendant yaitu mempersiapkan assignment, kunci
buggy, HOTSoS mobile, dan buggy box yang telah lengkap dengan guest
amenities dan guset supplies

b. Tahap pelaksanaan
Tahap ini terdiri dari villa attendant memasuki villa, memeriksa lampu,
mengumpulkan sampah, mengumpulan towel kotor, mengeringkan vanity area,
membersihkan shower room, menyemprotkan chemical peroxide dan neutral
bathroom pada toilet bowl, mengeringkan bath up, membersihkan powder room,
stripping bed, making bed, merapikan barang milik tamu, merendam dan mencuci gelas
di wash basin pantry, melengkapi guest amenities dan guest supplies, menutup sun bed,
pool umbrella, dan dusting searah jarum jam
c. Tahap akhir
Adapun tahap akhir dari semua proses yag sudah dilakukan oleh villa attendant
dalam penanganan turndown service yaitu, memastikan kelengkapan guest amenities
dan guest supplies, meredupkan lampu bright ke relax, menutup curtain, dan mengisi
villa assignment report
2. Kendala yang dihadapi dalam penanganan turndown service oleh villa attendant
di Jumeirah Bali dan cara mengatasi kendalanya sebagai berikut
Peralatan in villa dining yang belum di clear up oleh staff in villa dining. Untuk

mengatasi hal tersebul adalah salah satu dari staff in villa dining agar mengecek ke
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villa-villa tamu yang sebelumnya memesan makanan dan memakannya di dalam

villa

B. Saran

Adapun saran yang dapat disampaikan guna meningkatkan kinerja dalam
penanganan turndown service oleh villa attendant di Jumeirah Bali, yaitu agar staff
in villa dining memiliki sistem catat dengan menggunakan white board. Jadi setiap
pesanan yang dikirim akan diberikan waktu sekitar 2 sampai 3 jam setelah waktu
pengiriman, kemudian staff in villa dining akan mengambil piring-piring kotor di
dalam villa tersebut dan mencoret nomor villa pada white board setelah melakukan

clear up.
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