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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah perjalanan wisata yang dilakukan dari suatu tempat ke tempat
lainnya untuk menghasilkan pengalaman. Adapun tujuan dari berwisata antara lain
ingin melepaskan ketegangan dari rutinitas pekerjaan ataupun rutinitas belajar,
keinginan mengunjungi tempat-tempat baru, wisata rohani, berbisnis, wisata alam
atau hanya sekedar jalan-jalan saja. Pariwisata di dunia saat ini sangat
mengedepankan wisata alam, keanekaragaman budaya ataupun tradisi, sangat
penting bagi generasi penerus bangsa untuk terus mengembangkan hal tersebut. Hal
ini dikarenakan Pariwisata adalah sektor yang dianggap menguntungkan bagi
masyarakat dan berpotensi untuk dikembangkan menjadi salah satu aset untuk

digunakan menjadi salah satu sumber penghasilan bagi bangsa dan negara.

Saat ini, seluruh negara di dunia berlomba — lomba mengedepankan dan
mengembangkan sektor pariwisata agar lebih menarik untuk dikunjungi. Dengan
adanya sektor pariwisata, hal ini dapat meningkatkan devisa negara dan
memperluas lapangan kerja, yang nantinya dapat memicu pertumbuhan ekonomi di
Indonesia. Indonesia merupakan negara yang mempunyai daya tarik wisata yang
cukup banyak, dimana salah satu daerah yang memiliki daya tarik itu adalah Bali.
Bali merupakan pulau yang sangat terkenal di dunia sebagai destinasi wisata yang

indah dengan keanekaragaman budaya, adat istiadat, keramah — tamahan penduduk



lokal dan juga keindahan alam yang sangat memanjakan mata, sehingga

mengundang wisatawan untuk mengunjungi Bali

Seiring berjalannya waktu, perkembangan pariwisata di Bali menjadi semakin
pesat. Namun hal ini perlu diimbangi dengan akomodasi serta sarana dan prasarana
yang memadai, agar para wisatawan dapat lebih mudah mengakses destinasi wisata
untuk mendukung perkembangan pariwisata. Peran akomodasi sangat penting
untuk wisatawan yang datang, sebagai tempat menginap bagi wisatawan yang
berlibur. Salah satu akomodasi yang sangat diminati yaitu hotel. Hotel adalah salah
satu akomodasi yang memiliki jasa untuk menginap, memiliki pelayanan makanan
dan minuman serta memiliki fasilitas pendukung seperti laundry. Maka dari itu,
setiap hotel berusaha memberikan pelayanan terbaik untuk membuat wisatawan

nyaman dan aman dalam berkunjung ke Bali.

Maya Sanur Resort and Spa merupakan salah satu hotel bintang lima di Bali.
Maya Sanur Resort and Spa terletak di JI. Danau Tamblingan No.89M, Sanur,
Denpasar Selatan, Kota Denpasar, Bali 80228. Resort mewah yang dibangun di tepi
Pantai Sanur memiliki waktu tempuh dari ke Bandara Ngurah Rai kurang lebih 23

menit dengan jarak tempuh 15 km.

Maya Sanur Resort and Spa dipimpin oleh seorang General Manager dan
pimpinan-pimpinan dari masing — masing departemen yang ada. Adapun
departemen penunjang yang terdapat di Maya Sanur Resort and Spa yaitu Front

Office Department, Housekeeping Department, Food and Beverage Department,



dan Engineering Department yang memiliki tugas dan tanggung jawab masing —

masing.

Front Office Department adalah departemen di sebuah hotel yang berada di
bagian paling depan dan bertanggung jawab terhadap segala proses pemesanan
kamar, baik saat proses check — in maupun check — out. Selain itu Front Office
merupakan departemen yang bisa dikatakan sebuah kunci dari hotel tersebut karena
menjadi first impression dan last impression tamu dari sebuah hotel, oleh karena itu
mereka yang bertugas di bagian ini harus bisa memperlakukan tamu dengan baik
dan harus mengetahui segala informasi yang ada di hotel. Front Office di Maya
Sanur Resort and Spa dibagi menjadi lima section yaitu, Front Desk Attendant

(FDA), Guest Relation Officer (GRO), Bell Desk, Operator dan Reservation.

Bell Desk merupakan salah satu bagian dari Front Office yang merupakan
petugas pelayanan barang bawaan tamu serta tugas lainnya pada saat tamu
melakukan check — in , room change, dan check — out. Bell Desk di Maya Sanur
Resort and Spa memiliki tugas sebagai penyambut tamu yang baru tiba di lobby,
membukakan pintu mobil tamu yang datang atau pergi, membantu membawa
barang bawaan tamu, memberikan tanda atau luggage tag di setiap barang bawaan
tamu agar tidak tertukar, memastikan tidak ada kendaraan yang terparkir di area
lobby hotel dan membantu memarkirkan mobil tamu di area parkir yang telah
disediakan atau valet service. . Selain mengirim barang bawaan tamu, bellman di
Maya Sanur Resort and Spa juga bertugas menyediakan transport untuk tamu yang
datang atau check — in dan tamu yang akan pergi atau check — out. Seorang bellman

juga harus memiliki ketrampilan dan juga skill dalam bekerja, salah satunya



bellman harus bisa mengatur barang bawaan tamu agar tidak rusak, dengan cara
mengatur barang bawaan tamu yang bermuatan lebih banyak atau besar diletakkan
pada posisi paling bawah, dan barang yang ringan, mudah pecah dan Kkecil
diletakkan diposisi atas. Setiap tamu yang datang atau check — in, barang bawaan
tamu akan ditangani oleh bellman. Saat mengirim barang bawaan tamu ke kamar
diharuskan untuk menggunakan trolley agar sesuai dengan Standar Operasional

Prosedur (SOP) yang berlaku.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat permasalahan tentang “Penanganan Barang Tamu Oleh Bellman Pada

Saat Check — in di Maya Sanur Resort and Spa”

B. Rumusan Masalah

1. Bagaimanakah penanganan barang tamu oleh bellman pada saat tamu check —
in di Maya Sanur Resort and Spa?

2. Apasaja kendala-kendala yang dihadapi dan bagaimana cara mengatasi kendala
tersebut dalam menangani barang tamu oleh bellman pada saat tamu check —in

di Maya Sanur Resort and Spa?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulis
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Tujuan penulisan

a. Untuk mengetahui prosedur penanganan barang tamu oleh bellman pada saat
check — in di Maya Sanur Resort and Spa.

b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh bellman dalam menangani
barang tamu pada saat check — in di Maya Sanur Resort and Spa.

2. Kegunaan Penulisan

a. Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penulisan ini diharapkan dapat berguna sebagai media informasi tambahan
dan tambahan referensi bahan bacaan di perpustakaan bagi mahasiswa Politeknik
Negeri Bali dalam bidang pariwisata serta sebagai sumber landasan, bahan
referensi, dan informasi bagi dosen dan mahasiswa Politeknik Negeri Bali

mengenai keadaan industri perhotelan.

b. Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat bagi penulis untuk memenuhi persyaratan dalam
menyelesaikan studi Diploma Il pada Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan
di Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan serta untuk
mempraktikkan dan membandingkan teori yang telah didapat di kampus dengan

pengalaman yang didapat di lapangan atau industri.



c. Bagi Perusahaan

Hasil penulisan ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Maya Sanur
Resort and Spa dan diharapkan dapat meningkatkan kualitas kerja karyawan

khususnya pada bagian bellman untuk lebih baik kedepannya.

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

a. Metode observasi

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
pengamatan secara langsung ataupun pengamatan partisipatif dalam arti lain yaitu
ikut aktif dalam kegiatan tersebut dalam penanganan barang tamu oleh bellman

pada saat check — in.

b. Metode Wawancara

Metode Wawancara adalah cara pengumpulan data dengan melakukan
wawancara serta tanya jawab langsung mengenai bagaimana penanganan barang
tamu oleh bellman pada saat check — in di Maya Sanur Resort and Spa kepada
Human Resource Department, Front Office Manager, Assistant Front Office

Manager, Duty Manager, Supervisor Manager, Bell Captain serta Staff bellman

c. Metode Kepustakaan

Metode Kepustakaan adalah Teknik pengumpulan data dengan melakukan

pencarian terhadap berbagai buku literatur atau referensi serta berkaitan dengan



bidang front office serta terkait penanganan barang tamu pada saat check — in oleh

bellman.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan adalah deskriptif kualitatif yaitu analisis
deskriptif, metode menganalisis, menggambarkan, meringkas berbagai kondisi dan
menguraikan data secara detail dan disesuaikan dengan orang yang kompeten,
dengan apa adanya yang berkaitan dengan penanganan barang tamu oleh bellman

pada saat check — in.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah
metode formal dan informal. Dalam metode formal data akan disampaikan dengan
kaidah, aturan atau suatu pola dalam bahasa seperti rumus, bagan/diagram, tabel
dan gambar. Sedangkan dalam metode informal, data akan disampaikan dengan
menggunakan kata — kata biasa yang mudah dipahami dan dimengerti dalam

menjelaskan penanganan barang tamu oleh bellman pada saat check — in.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan barang bawaan tamu pada
saat check-in oleh bellman di Maya Sanur Resort and Spa, maka dapat penulis

simpulkan sebagai berikut:

1. Penanganan barang bawaan tamu pada saat check-in oleh bellman di Maya
Sanur Resort and Spa meliputi beberapa tahapan, yaitu :

a. Tahap awal diantaranya tahap persiapan diri dan tahap persiapan kegiatan di
tempat kerja

b. Tahap pelaksanaan kegiatan diantaranya berpenampilan sesuai dengan Standar
Operational Procedure (SOP), penyambutan tamu yang baru tiba di hotel,
menurunkan barang bawaan tamu dari mobil, mengkonfirmasi nama reservasi
tamu, arahkan tamu ke lobby, memasangkan luggage tag pada barang tamu dan
proses pengiriman barang tamu ke kamar

2. kendala yang dihadapi oleh bellman dalam menangani barang tamu pada saat
check — in serta cara mengatasinya meliputi :

a. Terbatasnya jumlah trolley yang ada mengakibatkan keterlambatan dalam
pengiriman barang tamu yang check — in dapat diatasi dengan menambah
jumlah trolley yang dapat membantu memperlancar operasional kerja bellman.

b. Beratnya medan dalam pengiriman barang tamu, terutama pada saat pengiriman

barang tamu check — in ke kamar Heavenly Ocean Pool Suite yang terpisah
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dengan bangunan utama hotel. Dapat diatasi dengan memperbaiki atau
merenovasi anak tangga serta dapat meminta bantuan staf department lain jika

ada yang melewati akses tersebut.

B. Saran

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan mengoptimalkan tugas
dan tanggung jawab staf bellman di Maya Sanur Resort and Spa dalam menangani
barang bawaan tamu pada saat check-in, maka ada beberapa hal yang dapat penulis
sarankan antara lain: menambah jumlah peralatan berupa trolley yang dapat
mempermudah bellboy dalam mengirimkan barang ke kamar tamu agar pada saat
jam — jam ramai staf bellman dapat bekerja dengan optimal dan tidak menunggu
datangnya trolley yang masih dipergunakan, serta tamu yang request untuk
collecting the luggage tidak menunggu lama. Kemudian untuk akses jalan menuju
tipe kamar Heaveanly Ocean Pool Suite bisa ditambahkan papan yang sejajar agar
dapat diakses trolley. Selain hal tersebut dapat menambah jumlah staf bellboy yang
berjaga di belldesk baik dengan merekrut daily worker maupun trainee, sehingga
mampu mengurangi beban kerja bellboy yang juga memiliki tugas tambahan

sebagai driver.
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