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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan industri pariwisata di Indonesia telah memberikan pengaruh
besar bagi pertumbuhan sosial dan industri pariwisata. Hal ini dapat dilihat dengan
semakin banyak industri pariwisata di Indonesia dengan kerja sama antara
pengusaha di dunia pariwisata, pemerintah, dan masyarakat. Menurut Undang-
Undang Pariwisata No. 11 tahun 2020, industri pariwisata adalah kumpulan usaha
pariwisata yang saling terkait dalam rangka menghasilkan barang dan/jasa bagi
pemenuhan kebutuhan wisatawan dalam penyelenggaaan pariwisata. Industri
pariwisata meliput penginapan, layanan makanan dan minuman, angkutan
penumpang, agen perjalanan wisata dan rekreasi. Salah satu pemegang peranan
penting dalam kemajuan pariwisata khususnya di Bali adalah akomodasi.

Akomodasi adalah tempat menginap bagi orang yang sedang melakukan
perjalanan atau berwisata dan berlibur. Akomodasi menyediakan jasa pelayanan
penginapam yang dapat dilengkapi dengan pelayanan makan dan minum serta jasa

lainnya. Bentuk akomodasi yang banyak berdiri di Bali adalah hotel.



Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola secara komersil yang bergerak di
bidang jasa akomodasi serta memberikan pelayanan makanan dan minuman dan
jasa pencucian pakaian dan lainnya. Hotel juga memberikan beberapa pelayanan
seperti welcome drink yang disediakan untuk menyambut tamu hotel yang akan
menginap, room service pelayanan pengantaran makanan atau minuman ke kamar
tamu hotel dan babysitter by request. Hotel memiliki karakteristik yaitu beroperasi
selama 24 jam per hari tanpa hari libur dan memberikan pelayanan kepada
pelanggan hotel. Salah satu hotel di Kuta yang sering dikunjungi adalah Bali Garden
Beach Resort.

Bali Garden Beach Resort merupakan resort hotel mewah dan berstandar bintang
empat yang bergerak di bidang jasa penginapan, rekreasi, dan kuliner sesuai dengan
permintaan pelayanan yang dibutuhkan oleh wisatawan yang mengutamakan
kepuasan bagi wisatawan baik domestic maupun mancanegara. Bali Garden Beach
Resort memiliki 183 kamar dengan katagori yang berbeda yaitu 115 kamar Deluxe,
42 kamar Superior, 25 kamar Family, dan 4 Garden Villa. Untuk mendukung
operasional, Bali Garden Beach Resort memiliki beberapa department yaitu F&B
Department, Front Office Department, Accounting Department, Engineering
Department, Human Resource Department, dan untuk department yang menjaga
kebersihan dan kerapian hotel yaitu Housekeeping Department.

Housekeeping Department memiliki tugas dan tanggung jawab dalam menjaga,
memelihara, merawat kebersihan ruangan hotel baik bagian public area, rooms,

office dan bagian administrasi, pool, toilet, meeting room, restaurant, tempat khusus



karyawan serta keindahan dan kenyamanan seluruh area tersebut. Pekerjaan
Housekeeping khususnya roomboy membersihkan kamar setiap hari pada saat
kamar ditempati tamu (inhouse), check in, check out dan dalam keadaan kosong
(vacant) supaya selalu bersih dan indah. Kepuasan tamu merupakan tujuan yang
paling utama dan perlu diperhatikan dengan baik agar tamu merasa nyaman dan
puas selama tinggal di hotel. Bali Garden Beach Resort memiliki salah satu jenis
kamar yang special yaitu Three Bedroom Garden Villa.

Three Bedroom Garden Villa ini tergolong tipe kamar yang mewah di Bali
Garden Beach Resort yang mempunyai 3 (tiga) kamar tidur yang mempunyai
luas 80 meter persegi setiap kamarnya, tamu yang menginap di kamar ini
merupakan tamu yang berkelas seperti tamu VIP atau yang lainnya, oleh karena
itu prosedur pembersihan kamar ini biasanya mendapatkan perhatian khusus
mulai dari standar set up hingga ke standar kebersihannya dan waktu yang
dibutuhkan untuk membersihkan kamar ini cukup lama dibandingkan kamar
lainnya. Dalam pelayanan dan penanganan kamar yang baik akan membuat
tamu merasa puas sehingga terciptalah kesan yang baik dan membuat tamu
berkeinginan untuk datang dan menginap lagi di Bali Garden Beach Resort
khususnya di Three Bedroom Garden Villa. Kamar ini mempunyai harga yang
lebih mahal diantara kamar lainnya karena memiliki ruangan yang lebih luas
dan memiliki fasilitas yang lebih lengkap.

Three Bedroom Garden Villa memiliki 3 (tiga) kamar tidur dengan kamar mandi

bathub yang terpisah. Three Bedroom Garden Villa juga dilengkapi dengan mini



kitchen, living room, dan private balcony dengan view garden atau pantai. Fasilitas
yang di dapat di garden villa yaitu TV, hair dryer, air conditioning, teh dan kopi,
combined bath / shower, refrigerator, iron & board on request, IDD phone dan
wifi. Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk menulis
tentang penanganan Three Bedroom Garden Villa dan mengangkat judul
Penanganan Three Bedroom Garden Villa oleh Pramugraha di Bali Garden Beach

Resort”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
1. Bagaimana penanganan Three Bedroom Garden Villa oleh pramugraha pada Bali
Garden Beach Resort ?
2. Apa kendala-kendala dan cara mengatasinya dalam penanganan Three Bedroom
Garden Villa oleh pramugraha pada Bali Garden Beach Resort?
C. Tujuan dan Kegunaan Tugas Akhir
1. Tujuan penulis
a. Untuk menjelaskan prosedur penanganan Three Bedroom Garden Villa oleh
Pramugraha di Bali Garden Beach Resort.
b. Untuk mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi dan cara
mengatasinya dalam penanganan Three Bedroom Garden Villa oleh

Pramugraha di Bali Garden Beach Resort.



2. Kegunaan Penulisan

a. Bagi Mahasiswa
Adapun manfaat dalam penulisan tugas akhir ini antara lain:

1) Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma Il Program
Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

2) Meningkatkan pemahaman dalam bidang Housekeeping dengan mengetahui
perbandingan-perbandingan antara teori yang didapat di perkuliahan dengan
kenyataan yang ada di industri perhotelan khususnya penanganan Three
Bedroom Garden Villa.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Adapun manfaat penulisan tugas akhir ini bagi Politeknik Negeri Bali antara

lain:

1) Sebagai tambahan informasi dan pengetahuan bagi civitas akademika di
lingkungan Politeknik Negeri Bali dalam bidang Housekeeping.

2) Sebagai informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali dan pihak lain
yang ingin mengetahui lebih lanjut mengenai prosedur penanganan Three
bedroom garden villa oleh pramugraha di Bali Garden Beach Resort.

c. Bagi perusahaan
Penulisan tugas akhir ini bermanfaat bagi Bali Garden Beach Resort sebagai
bahan masukan dan pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di
Housekeeping, khususnya mengenai penanganan Three Bedroom Garden

Villa.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Untuk menyelesaikan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode
dan teknik penulisan diantaranya:
1. Teknik dan Teknik Pengumpulan Data
a. Metode observasi

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
mengamati dan terjun secara langsung dalam prosedur penanganan 3 Bedroom
Garden Villa yang sesuai dengan data yang penulis butuhkan selama penulis
melaksanakan praktek kerja lapangan di Bali Garden Beach Resort.
b. Metode wawancara

Metode pengumpulan data ini dengan cara wawancara atau bertanya langsung
kepada 2 staff dan 1 supervisor housekeeping mengenai cara penanganan Three
Bedroom Garden Villa serta hal-hal yang berkaitan dengan judul tugas akhir ini.
c. Metode kepustakaan

Pengumpulan data yang diperoleh dari berbagai buku, dan sumber yang
berkaitan dengan pembuatan tugas akhir ini. Dalam hal in data diambil dari buku
perpustakaan, internet, dan brosur informasi umum tentang hotel Bali Garden Beach
Resort.
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 mengenai penanganan Three Bedroom Garden
Villa di Bali Garden Beach Resort.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Adapun teknik penyajian yang digunakan penulis yaitu:
a. Teknik formal, dimana teknik penyajian data dengan berupa tabel.
b. Teknik informal, dimana teknik penyajian data dengan menggunakan kata-kata

yang apabila dibaca mudah dipahami.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Dari uraian pembahasan pada bab IV, maka penulis dapat menarik simpulan
sebagai berikut :
1. Penanganan Three Bedroom Garden Villa di Bali Garden Beach Resort

a. Tahap persiapan diri: persiapan diri dimana seorang pramugraha harus
mempersiapkan diri sebelum melakukan pekerjaan, diantaranya grooming,
seragam, name tag.

b. Tahap persiapan alat, chemical, dan form. Chemical yang perlu disiapkan
yaitu furniture polish, toilet cleaner, multipurpose, glass cleaner, dan untuk
form yang disiapkan yaitu room boy/ maid control sheet, lost and found,
maintenance report, lost and damage.

c. Tahap penanganan Three Bedroom Garden Villa: setelah semua persiapan
sudah siap maka berikutnya penanganan Three Bedroom Garden Villa dimulai
dengan membawa trolley dan carry caddy ke depan pintu kamar, kemudian
pramugraha memasuki kamar tamu, setelah itu pramugraha melakukan
pengecekan kamar terlebih dahulu, setelah selesai melakukan pengecekan
barulah pramugraha mulai melakukan pembersihan seperti making bed,
membersihkan kamar mandi, membersihkan balcony, membersihkan kitchen,

membersihkan living room, dusting dan mopping.
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d. Tahap akhir: pada tahap ini seorang pramugraha melakukan pembersihan di
trolley dan membuang sampah yang ada di humpers trolley.

2. Kendala — kendala Yang Dihadapi Dalam Prosedur Penanganan Three Bedroom
Garden Villa dan Cara Mengatasinya oleh Pramugraha di Bali Garden Beach
Resort.

a. Kurangnya towels. Cara mengatasi agar kendala ini yaitu dengan cara
menugaskan trainee atau daily worker di laundry section dan membagi rata
towels yang bersih dan sudah dilipat.

b. Sheet banyak dalam keadaan kotor atau rusak. Cara mengatasi kendala ini
yaitu pramugraha harus mengambil sheet yang baru di pantry dan
memberikan tanda pada sheet yang kotor atau rusak.

B. Saran
Adapun saran yang dapat penulis berikan guna meningkatkan kualitas pelayanan

di Bali Garden Beach Resort diantaranya:

1.Untuk mengatasi kurangnya persediaan towels pihak hotel sebaiknya
menambahkan staff di bagian laundry section dan mengeluarkan stok towels
yang ada di store sesuai kebutuhan.

2.Untuk mengatasi banyaknya sheet yang dalam keadaan kotor atau rusak pihak
hotel bisa membeli stok sheet yang baru agar bisa mengganti sheet yang rusak

tersebut dan membuang sheet yang rusak atau membawanya ke sheet yang.
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