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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu Negara yang memiliki jumlah penduduk sebanyak
276.639.440 jiwa serta, yang terdiri atas berbagai suku, Bahasa, Ras dan Agama yang
mendiami berbagai pulau di Indonesia, salah satunya pulau Bali. Pulau Bali merupakan
sebuah pulau yang memiliki daya tarik karena keindahan alamnya, kebudayaannya
seperti tradisi vang dilaksanakan secara turun-temurun.

Dengan kebudayaan daerah yang dimiliki Pulau Bali hal tersebut menjadi pondasi
utama pariwisata Bali. Pesatnya perkembangan pariwisata sebagai sektor ekonomi
yang semakin maju telah melahirkan berbagai perusahaan yang mampu memenuhi
setiap kebutuhan masyarakat dalam menunjang kesejateraan hidup masyarakatnya
salah satu Industri yang menunjang kesejaterahan masyarakat adalah industri
Perhotelan.

Hotel termasuk usaha bisnis yang mengedepankan penjualan jasa, dan dapat
diartikan sebagai sebuah bangunan perusahaan atau usaha yang menyediakan jasa
penginapan, makanan dan minuman serta fasilitas lainnya. Sebagai industri yang
bergerak dibidang pelayanan, hotel berusaha untuk memenuhi segala kebutuhan dan
menciptakan kepuasan tamu dengan menerapkan pelayanan yang baik serta efisien

kepada konsumen sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan pada sebuah hotel.




Salah satu hotel yang menerapakan pelayanan yang memuaskan tamu adalah Hotel
Sthala A, Tribute Portfolio Ubud Bali yang menjadi salah satu hotel bintang lima yang
terletak di kawasan Ubud, Bali. Hotel ini berdiri pada tahun 2016 untuk mengelola
sebuah hotel dan memberikan pengalaman yang terbaik untuk tamu, dibutuhkan
sumber daya manusia (SDM) yang memiliki potensi yang mumpuni dibidang
perhotelan dimana hal ini memiliki peranan penting dalam kelancaran operasional
hotel. Terdapat beberapa departemen di Hotel Sthala A, Tribute Portfolio, Ubud Bali
yang berperan di bidangnya masing-masing, vaitu: Front Office, Housekeeping, Sales
& Marketing, F'&B departemen, Spa, dan Human Resource Departement.

Front Office merupakan salah satu departement penting bagi sebuah hotel sebab
menjadi first impression hotel bagi tamu yang selanjutnya akan menentukan citra hotel.
Front Office merupakan pusat informasi mengenai fasilitas yang dimiliki dan segala
kegiatan tamu, seperti penanganan proses chek-in, check-out, dan pindah kamar serta
penanganan transportasi tamu hingga keluhan tamu. Pada hotel Sthala A, Tribute
Portfolio Hotel, Ubud Bali membagi department I<ront Office menjadi beberapa section
yaitu: I'ront Desk, Guest Service Agent, dan Reservasi.

Bellboy merupakan section yang memiliki tugas dalam penangan awal tamu
memasuki area /obby, yang dimana memiliki tugas dalam menyambut tamu,
menangani barang bawaan tamu, menyajikan welcome drink kepada tamu serta
mengantarkan tamu menuju kamar dan menjelaskan fasilitas hotel dan kamar hotel.
Untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu seperti menangani barang

bawaan tamu, seorang Bellman harus memahami betul situasi dan kondisi yang terjadi




pada area /obhy hotel dan diperlukan kerja sama tim yang baik agar penangan barang
tamu berjalan dengan baik dan tidak membutuhkan waktu yang lama.

Dalam menjalankan operasionalnya Sthala A, Tribute Portfolio Ubud, Bali
memiliki Standar Operasional yang diterapkan pada setiap associate sehingga tamu
atau pengunjung hotel yang datang dapat merasakan keramahtamahan dan kenyamanan
sesuai dengan ekspektasi dari tamu yang menginap, sehingga mereka merasakan bahwa
sedang berada pada rumah mereka sendiri. Standar yang diterapkan pada Hotel Sthala
A, Tribute Portfolio Ubud, Bali disebut B S A atau bisa disebut dengan Brand Standard
Audit. B'S A adalah suatu patokan atau sebuah SOP (Standar Operational Prosedur)
pada hotel yang harus dijalankan dan dilaksanakan oleh seluruh szaff hotel, agar tamu
yang menginap dapat merasakan pelayanan yang baik sesuai dengan pedoman dari
Brand Standar Audit (B S A). Ketika menangani barang bawaan tamu individu
biasanya seorang bellman tidak mengalami kesulitan dalam menanganinya
dikarenakan jumlahnya yang tergolong sedikit, tetapi berbeda dengan penanganan
barang bawaan tamu grup yang memiliki jumlah lebih banyak dibandingkan dengan
tamu individu, ketika mengalami keterlambatan. Hal tersebut masih bisa dikatakan
wajar karena perbedaan jumlah barang yang ditangani, namun berbeda dengan
penanganan barang bawaan tamu FIT yang memiliki jumlah tamu sedikit, maka
penanganannya dapat dilakukan dengan cepat. Namun hal tersebut tidak selamanya
berjalan dengan baik dan lancar, pada suatu waktu bisa saja terjadi keterlambatan dari

seorang bellman ketika menangani barang bawaan tamu FIT, karena jumlah tamu yang




check-in banyak dalam waktu yang bersamaan dapat menyebabkan keterlambatan
penangan barang bawaan tamu dari pihak be//man yang menyebabkan complain.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk membahas
bagaimana penanganan barang tamu individu dengan judul:* PENANGANAN
BARANG BAWAAN TAMU FIT OLEH BELLMAN DI HOTEL STHALA
UBUD, BALI”
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagi berikut:
1. Bagaimana penanganan barang bawaan tamu FIT di hotel Sthala Ubud Bali
oleh Bellman?
2. Kendala apa sajakah yang dihadapi oleh seorang Bellman dalam penangan
barang bawaan tamu FIT dan bagaimana cara penangananya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan
kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1) Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah diuraikan, yaitu:
1) Untuk mengetahui bagaimana penanganan barang bawaan tamu FIT oleh Bellman

di Hotel Sthala Ubud, Bali.



2) Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh seorang Bellman dalam menangani
barang bawaan tamu FIT di Hotel Sthala Ubud, Bali dan cara menanganinya.
2) Kegunaan Penulisan
Kegunaan penulisan ini antara lain:

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program
Studi Perhotelan Diploma 11l pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan
untuk menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam menangani barang
bawaan tamu FIToleh Bellman..
Bagi Politeknik Negeri Bali
Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya diharapkan
dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam penyusunan tugas akhir oleh
mahasiswa Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata.
Bagi Perusahaan

Scbagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam upaya penanganan

barang bawaan tamu FIT oleh Be//man.




D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai berikut:

a.

b.

Metode Observasi, yaitu metode pengumpulan data dengan cara
mengamati, memahami dan terlibat langsung dalam proses penanganan
barang bawaan tamu FIT oleh Bellman di hotel Sthala Ubud, Bali.
Metode Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan cara tanya
jawab secara langsung kepada yang lebih ahli atau paham akan pekerjaan
yang dilakukan. Seperti bertanya kepada Bapak I Wayan Gede Adi
Pramana selaku Manager Front Office dan supervisor Bapak Anak
Agung Gede Bagus Wirsana Putra tentang penangan barang bawaan tamu
khususnya tamu FIT.

Studi Kepustakaan, yaitu metode pengumpulan data dengan cara
membaca literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas
seperti: Buku, jurnal kepariwisataan, dan internet. Data dari studi literatur
meliputi data konsep hotel, jeni-jenis hotel, pengertian bellman, serta

penanganan barang bawaan tamu.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode yang penulis gunakan dalam penulisan laporan tugas akhir adalah

metode analisis deskriptif dengan teknik pemaparan masalah tentang

penanganan barang bawaan tamu FIT di Hotel Sthala A, Tribute Portfolio

Ubud, Bali olefsr Bellman.




3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah penggabungan
antara metode formal dan informal sebagai berikut:
a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian kata-
kata biasa.
b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda-tanda

seperti tabel, foto, dan lainnya.




BAB YV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pembahasan mengenai Penanganan Barang Bawaan Tamu
oleh Bellman pada Sthala A, Tribute Portfolio Hotel Ubud, Bali maka dapat penulis
simpulkan sebagai berikut:
1. Penanganan Luggage Tamu Check-in dan Check-out oleh Bellman pada hotel
Sthala Ubud, Bali terdiri dari beberapa tahap, yaitu:

a. Tahap persiapan meliputi: persiapan diri dan persiapan ditempat kerja, pada
tahap persiapan diri dimulai dari saat memasuki hotel sampai selesai
menggunakan perlengkapan kerja. Kemudian dilanjutkan dengan persiapan di
areal kerja yang dimulai dari persiapan di areal /obby.

b. Tahap pelaksanaan penanganan barang bawaan tamu meliputi: Penanganan
Luggage Tamu Check-in yang dimulai dari penyambutan tamu yang baru tiba
di hotel, penanganan barang bawaan tamu selama registrasi ditempatkan pada
lobby hotel, penanganan /uggage tamu pindah kamar, penangan tamu check-
out yang dimulai dari mempersiapkan froliey dan langsung menuju ke kamar
tamu untuk menangani barang bawaan tamu check-out, dilanjutkan dengan
memasukkan barang bawaan tamu ke mobil dan mengucapkan salam

perpisahan kepada tamu saat meninggalkan hotel.
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2. Hambatan dan Cara Mengatasi
Kendala yang dihadapi oleh Be/lman dalam melakukan Penanganan Luggage Tamu
Check-in dan Check-out serta cara mengatasinya adalah: |
a. kurangnya jumlah staf Bellman yang ada di Sthala A, Tribute Portfolio Hotel

Ubud, Bali dapat diatasi dengan melakukan penambahan tenaga kerja dengan

cara mengecek jumlah tamu yang akan check-in dan check-out sehingga dapat

dipastikan berapa jumlah tenaga kerja yang dibutubkan pada hari tersebut.
b. kurangnya management waktu terhadap karyawan sehingga membuat jam
istirahat menjadi berkurang dari yang telah disepakati.

Cara mengatasi hambatan diatas adalah dengan melakukan penambahan
tenaga kecepatan kerja atau dengan merekrut tenaga kerja DW (Daily Worker)
atau trainee, serta melakukan evaluasi terhadap manajemen waktu, agar seluruh
staf dapat merasakan kenyamaan serta memberikan peforma maksimal terhadap
pekerjaan.

B. Saran
Untuk meningkatkan kualitas dan mengoptimalkan tugas dan tanggung jawab
Bellman di Hotel Sthala A, Tribute Portfolio Ubud, Bali dalam menangani barang
bawaan Zamu Check-in, dan Check-out oleh Bellman pada Hotel Sthala Ubud, Bali
ada beberapa hal yang dapat penulis sarankan antara lain:
1. Untuk mengatasi hambatan diatas sebainya pihak manajemen hotel atau
perusahaan membuat kebijakan tentang penambahan tenaga kerja pada hotel

khusnya tenaga kerja Bellman. Dengan solusi penambahan tenaga kerja seperti
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DW (Daily Worker) atau frainee, maka manjemen waktu dapat teratasi sehingga
setiap staf atau tenaga kerja dapat memanfaatkan hak luangnya untuk istirahat
schingga tidak mengganggu pekerjaan serta dapat memaksimalkan seluruh
pekerjaan.

Perlu dilakukan evaluasi mengenai kebijakan manjemen hotel terhadap waktu
break atau istirahat, schingga dapat memaksimalkan pekerjaan tanpa harus
mengurangi waktu istirahat dari setiap siaff ataupun frainee lainnya karena sangat
beresiko apabila mengambil pekerjaan dengan konsentrasi yang kurang akibat

waktu istitahat yang disingkat.
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