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BAB I    

PENDAHULUAN  

  

A. Latar Belakang  

Pariwisata adalah salah satu sektor potensial yang dikembangkan di Indonesia. 

Pengembangan pariwisata merupakan salah satu usaha untuk mempromosikan daya 

tarik suatu objek wisata agar menjadi berkembang sesuai dengan visi dan misi (Fitri,  

Darmatasia, dkk;2020). Dengan keanekaragaman budaya serta alam yang dimiliki oleh 

Negara Indonesia, pengembangan Pariwisata yang baik dapat menjadi salah satu aset 

yang akan mampu menarik wisatawan baik dari dalam maupun dari luar negeri. 

Perkembangan Pariwisata di Indonesia tidak hanya pada satu daerah tetapi terdapat di 

berbagai daerah seperti; Pulau Bali, Papua, Lombok, dan beberapa daerah lainnya yang 

membuat sektor pariwisata Indonesia semakin kuat.  

Pulau Bali menjadi salah satu destinasi wisata yang paling diminati oleh sebagian 

besar wisatawan, baik wisatawan domestik maupun mancanegara. Hal ini disebabkan 

karena memiliki objek wisata alam yang beragam dengan kebudayaan yang masih 

dilestarikan oleh masyarakatnya. Menurut data yang dilansir oleh Badan Pusat Statistik 

Bali (BPS), dimana kunjungan pariwisata terus meningkat hingga bulan Desember 

2022 yaitu sebanyak 377.276 pengunjung. Para wisatawan yang berkunjung tidak 

hanya mengunjungi pulau dewata ini hanya untuk berlibur, namun juga sebagai tempat 

untuk melakukan meeting maupun bisnis seperti; Summit(B20), Employment Summit 

1 
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(L20), Konferensi Tingkat Tinggi (KTT G20), dan bisnis lainnya. Karena potensi 

wisatawan yang meningkat, fasilitas-fasilitas yang mendukung kegiatan 

kepariwisataan juga telah banyak disediakan di Bali, salah satunya adalah jasa 

akomodasi seperti hotel.  

Hotel merupakan suatu bangunan yang dikelola secara komersial dengan 

memberikan layanan penginapan untuk umum. Selain menyediakan penginapan, hotel 

juga menyediakan fasilitas tambahan lainnya seperti pelayanan makanan dan 

minuman, transportasi, laundry, pusat kesehatan, spa, dan fasilitas lainnya. Hotel 

menurut Lawson (1976) yang dikutip dari jurnal “Perancangan Hotel Bintang 3 dengan 

Konsep Hospitality di Jakarta Selatan “(2017: 54) hotel adalah sarana tempat tinggal 

umum untuk wisatawan dengan memberikan pelayanan jasa kamar, penyediaan 

makanan dan minuman serta akomodasi dengan syarat pembayaran. Hotel memiliki 

jenis yang beragam mulai dari hotel non bintang hingga hotel bintang 5 yang cenderung 

mewah dan bertaraf internasional. Banyaknya hotel yang telah dibuka di Bali yang 

membuat setiap hotel bersaing untuk meningkatkan kualitas kebersihan bagi wisatawan 

yang menginap seperti The St. Regis Bali Resort, Mulia Resort Nusa Dua, The Ritz-

Carlton dan Apurva Kempinski.  

Masing-masing hotel dan restoran bersaing untuk memberikan yang terbaik kepada 

para pelanggan, mulai dengan memberikan harga yang menarik, lokasi yang strategis 

dan dekat dengan daerah tujuan wisata serta memberikan pelayanan yang maksimal.  
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Untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat, hotel dan restoran berusaha untuk 

selalu meningkatkan kualitas kebersihan yang diberikan kepada pelanggan.   

Kualitas kebersihan dipengaruhi oleh lima dimensi yaitu Ketanggapan 

(Responsiveness), Keandalan (Reliability), Empati (Emphaty), Jaminan (Assurance), 

dan Bukti langsung (Tangible) (Trianata, 2022). Hal tersebut sejalan dengan hasil 

penelitian (Agussalim dan Ali, 2017) yang menyatakan bahwa demi tercapainya 

kepuasan pelanggan perusahaan harus mengerti aspek kualitas kebersihan yang ditinjau 

berdasarkan lima dimensi. Menurut (Niken Nanincova, 2019) kualitas kebersihan 

sangat penting untuk dijaga dan ditingkatkan. Kualitas kebersihan yang dilakukan 

dengan baik dapat secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan 

terpenuhinya kepuasan pelanggan, hal ini akan berdampak kepada citra perusahaan, 

citra baik akan menjadi aset perusahaan yang terpenting (Fauzi, dkk: 2022). Kualitas 

kebersihan yang baik akan berdampak kepada kepuasan pelanggan serta citra baik 

perusahaan. Citra baik akan meningkatkan jumlah pelanggan dan tingkat hunian hotel. 

Berdasarkan penelitian (Nasution, dkk: 2023) menyatakan bahwa hotel yang memiliki 

tingkat kualitas kebersihan yang baik akan dapat mempengaruhi minat pelanggan. 

Adanya peningkatan minat pelanggan dapat berdampak positif terhadap pendapatan 

hotel. (Gultom, dkk :2020) mengemukakan bahwa pengalaman positif yang dirasakan 

pelanggan akan membentuk kepercayaan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan 

hotel, sehingga akan berujung pada peningkatan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan 

yang baik secara langsung akan memberikan kepuasan kepada pelanggan dan 

memberikan citra baik kepada hotel dan restoran. Dengan demikian jumlah pelanggan 

akan meningkat serta pendapatan hotel dan restoran pun akan meningkat.  
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Demikian Hotel Kempinski memiliki pandangan yang sama tentang pentingnya 

penerapan kualitas kebersihan. Strategi yang digunakan oleh seluruh hotel yang 

bernaung di bawah jaringan ini adalah menjadikan karyawan yang dimiliki sebagai aset 

serta manajemen harus melatih dan mendidik semua individu di setiap tingkat agar 

terjamin pengalaman yang dimiliki oleh setiap tamu adalah pengalaman yang terbaik 

(Kempinski, 2023). Lebih dari 125 tahun dan dengan 78 unit hotel di seluruh dunia, 

jaringan Hotel Kempinski berupaya mempertahankan kualitas kebersihan. Demikian 

pula di Indonesia, Hotel Indonesia Kempinski Jakarta dan The Apurva Kempinkski 

Bali memiliki strategi yang sama dengan Jaringan Internasional Hotel Kempinski yaitu 

menempatkan pentingnya kualitas kebersihan untuk meningkatkan citra, jumlah 

pelanggan dan tingkat hunian dalam meningkatkan pendapatan hotel dan restoran.    

The Apurva Kempinski Bali merupakan salah satu hotel yang berada di kawasan 

tebing Nusa Dua. Hotel ini memiliki kualitas kebersihan yang baik dan selalu berusaha 

meningkatkannya, terbukti dari hotel ini berhasil menjadi tuan rumah dalam 

Konferensi Tingkat Tinggi G20 yang berlangsung di Bali pada tahun 2022. Untuk 

memberikan kualitas kebersihan yang baik kepada tamu, hotel ini menyadari bahwa 

hal tersebut tidak hanya dilakukan dan berasal dari satu divisi, melainkan seluruh divisi 

yang ada sesuai peran dan tanggung jawab masing-masing. Seperti pada bagian Front 

Office memiliki tanggung jawab utama sebagai tempat bagi tamu untuk melakukan 

check-in pertama kalinya hingga tamu melakukan check-out (Agusnawar, 2013). 

Sedangkan, pada bagian Housekeeping, memiliki tanggung jawab utama terhadap 

pemberian kualitas kebersihan dalam kebersihan hotel baik dalam ruangan maupun 

area umum (Kristianda, 2020). Demikian juga pada bagian Food and Beverage 
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memiliki tanggung jawab utama terhadap mengolah makanan, menyediakan makan 

dan minuman serta memberikan pelayanan kepada tamu pada saat makan di restoran 

(Kristianda, 2020). Serta beberapa bagian lainnya yang memiliki tugas dan tanggung 

jawab berbeda tetapi tetap menjadi satu kesatuan dalam mewujudkan kualitas 

kebersihan demi tercapainya kepuasan pelanggan.  

MICE (Meeting, Incentive, Conference, Exhibition) adalah terobosan baru untuk 

kemajuan pariwisata Indonesia karena dinilai memilki keuntungan 7 kali lipat lebih 

besar dari leisure tourism. Dampak utama adanya bisnis MICE di Indonesia adalah 

semakin meningkatnya kesejahteraan masyarakat dan citra pariwisata di daerah  

destinasi MICE. Potensi MICE Indonesia terlihat dari banyaknya Event besar bertaraf 

internasional yang sering menunjuk Indonesia sebagai tuan rumah,selain itu Indonesia 

memiliki sumber daya manusia MICE yang profesional, infrastruktur yang berkualitas, 

sarana dan prasarana akomodasi MICE yang cukup memadai.  

Tercapainya kepuasan pelanggan akan berdampak positif terhadap citra hotel The 

Apurva Kempinkski Bali dan pada akhirnya akan berpengaruh terhadap pendapatan 

hotel. Pendapatan hotel bukan hanya berasal dari pendapatan kamar, melainkan juga 

berasal dari pendapatan layanan restoran dan MICE. Dengan adanya MICE juga 

meningkatkan keuntungan bagi hotel karena dalam MICE sendiri juga meningkatkan 

pendapatan kamar, pedapatan makanan dan minuman dan lainnya.  

Housekeeping adalah sebuah departemen operasional dalam suatu hotel ataupun 

apartemen yang mengurus segala kebutuhan hotel terkait dengan perawatan dan 

kebersihan hotel. Housekeeping dibagi menjadi beberapa section salah satunya adalah 

Public area Section yang memiliki tanggung jawab untuk membersihkan dan merawat 
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seluruh area yang ada di hotel seperti, Restoran, spa, gym dan area yang digunakan 

untuk melakukan MICE. Public area section juga harus memiliki penampilan yang 

rapi, pengetahuan tentang hotel, Bahasa inggris yang baik dan Bahasa tubuh yang baik 

karena seorang Public area section selalu bertemu dengan tamu yang ada di hotel.  

Dalam pembagian Public area section, moring shift bertugas membersihkan 

seluruh area hotel dan beberapa project yang diberi oleh leader, afternoon shift 

menyelesaikan hand over yang diberi oleh moring shift dan melakukan project yang 

diberikan leader, dan untuk night shift membersihkan area lobby dan melakukan 

beberapa project tambahan dari leader. Salah satu area yang dibersihkan oleh Public 

Area Attendant adalah Candi Ballroom. Candi Ballroom adalah salah satu tempat 

paling luas untuk melakukan MICE yang bisa menampung 1000 orang jika berdiri dan 

600-700 jika duduk dan bagian dalam beralaskan karpet yang harus dijaga supaya tetap 

bersih dan rapi.  

Berkaitan dengan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat 

topik untuk dibahas dalam Tugas Akhir dengan judul: “Pembersihan Area Candi  

Ballroom Setelah Event Di The Apurva Kempinski.”  

  

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. Bagiamanakah pembersihan area Candi Ballroom oleh public area attendant 

setelah Event di The Apurva Kempinski Bali?  
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2. Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh public area attendant dalam 

membersihkan Candi Ballroom dan bagaimana solusinya?  

  

C. Tujuan dan Kegunaan Tugas Akhir  

1. Tujuan  

a. Untuk menjelaskan bagaimana pembersihan area Candi Ballroom oleh public 

area attendant setelah Event di The Apurva Kempinski Bali  

b. Untuk memaparkan kendala-kendala yang dihadapi dalam membersihkan 

Candi Ballroom oleh public area attendant setelah Event di Apurva  

Kempinski Bali.  

2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Hasil penulisan ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber informasi bagi 

mahasiswa khususnya pada jurusan pariwisata, program studi perhotelan 

maupun pihak lain yang membutuhkan, tentang pembersihan area Candi  

Ballroom oleh public area attendant setelah Event di The Apurva Kempinski  

Bali  

b. Bagi mahasiswa  

Merupakan salah satu persyaratan untuk lulusan pada program Studi Diploma 

3 Perhotela jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur 

dalam penerapan teori khususnya dalam bidang Room Division yang diperoleh 

di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan.  

c. Bagi perusahaan  
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Sebagai salah satu sumber informasi bagi perusahan dalam mengambil 

kebijakan terkait dengan pembersihan area Candi Ballroom oleh public area 

attendant setelah Event di The Apurva Kempinski Bali.  

  

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data  

Adapun beberapa metode dalam memperoleh data yang digunakan untuk 

menyusun tugas akhir ini, diantaranya adalah sebagai beriku;  

a. Metode Observasi Partisivatif, pengumpulan data dengan melakukan 

pengamatan secara langsung dan melibatkan diri secara langsung pembersihan 

area Candi Ballroom oleh public area attendant setelah Event di The Apurva 

Kempinski Bali  

b. Metode Wawancara, pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab 

dengan manager Public Area dan karyawan Public Area Hotel Apurva 

Kempinski mengenai pembersihan area Candi Ballroom oleh public area 

attendant setelah Event.  

c. Metode kepustakan, pengumpulan data dengan cara membaca buku-buku, 

artikel jurnal, dan sumber pustaka lainnya terkait dengan pembersihan area 

Candi Ballroom oleh public area attendant setelah Event di The Apurva 

Kempinski Bali  

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data  



9  

  

 

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini 

adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu memaparkan atau menguraikan data 

dengan kata kata yang biasa sedemikian rupa untuk dapat mengambil kesimpulan 

pembersihan area Candi Ballroom oleh public area attendant setelah Event di The  

Apurva Kempinski Bali  

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut:  

a. Metode Informal, yaitu metode penyajian hasil analisis data dengan kata-kata biasa 

mengenai pembersihan area Candi Ballroom oleh public area attendant setelah  

Event di The Apurva Kempinski Bali  

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian hasil analisis data dengan table dan gambar 

mengenai pembersihan area Candi Ballroom oleh public area attendant setelah  

Event di The Apurva Kempinski Bali  
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BAB V   

KESIMPULAN  

  

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pada Bab IV diatas dapat disimpulkan bahwa agar proses 

pembersihan area Candi Ballroom di The Apurva Kempinski mendapatkan hasil 

yang maksimal diperlukan ketelitian dan keterampilan dalam melakukan 

pembersihan yang sudah ditentukan, sebagai berikut:  

1. Tahap persiapan  

Pada tahap persiapan dibagi menjadi 2 bagian, yaitu tahap persiapan diri dan 

tahap persiapan perlengkapan dan bahan untuk melakukan pembersihan area Candi  

Ballroom.  

2. Tahap penanganan  

Tahap penanganan dimana attendant menjalani penanganan dalam menangani 

pembersihan area Candi Ballroom yang dibagi menjadi 2 bagian, yaitu area foyer 

Ballroom dan area dalam Ballroom sesuai dengan Standar Operating Procedure 

yang sudah ditentukan, yaitu:  

a. Area foyer Candi Ballroom  

Membersihakan area foyer Candi Ballroom dengan menggunakan beberapa 

Langkah, antara lain:  

1) Siapkan alat dan bahan yang akan digunakan untuk membersihkan area 

foyer  
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2) Membersihkan debu dan kotoran menggunakkan Lobby Duster  

3) Kumpulkan debu di satu tempat dan bersihkan menggunakan Broom and  

Dustpan. Buang ke plastik sampah yang sudah disediakan.  

4) Meletakan wet sign floor di dekat area yang akan dibersihkan.  

5) Campur mama lime dengan air lalu tuangkan ke dalam mesin CT 30 

secukupnya dengan perbandingan 2:10.  

6) Memasang brush ke mesin CT 30.  

7) Masukan kabel mesin ke stop kontak terdekat.  

8) Gunakan CT 30 untuk membersihkan secara menyeluruh yang dimulai dari 

area yang terjauh dari pintu masuk dengan cara didorong dan membentuk 

huruf (S).  

9) Pel seluruh area supaya tidak becek.  

10) Selesai membersihkan Public area Attendant harus membersihkan mesin  

CT 30 supaya mesin terawat dengan baik.  

b. Area dalam Candi Ballroom  

Membersihakan area dalam Candi Ballroom dengan menggunakan beberapa 

Langkah, antara lain:  

1) Bersihkan seluruh area menggunakan Broom and Dustpan dan mesin  

Lavor untuk membersihkan karpet dari kotoran dan debu.  

2) Kumpulkan debu dan kotoran ke dalam plastik sampah yang sudah 

disediakan.  

3) Masukkan chemical TR 103 yang dicampur air lalu tuangkan ke mesin  
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ICE Carpet Extractor dengan perbandingan 1:10.  

4) Masukan kabel mesin ke stop kontak terdekat.  

5) Gunakan mesin ICE Carpet Extractor untuk membersihkan karpet dengan 

cara menarik ke belakang.  

6) Selesai membersihkan karpet, pastikan karpet benar benar kering dengan 

cara mengulang proses vacuuming karpet menggunakan mesin ICE 

Carpet Extractor dengan menghidupkan fungsi vacuumnya saja.  

7) Setelah menggunakan mesin ICE Carpet Extractor bersihkan mesin. 

Pastikan mesin dalam keadaan kosong dari air kotor maupun air yang 

berisi campuran chemical.  

3. Tahap akhir   

Tahap akhir dimana setelah attendant melakukan pembersihan area Candi 

Ballroom, attendant harus mengunggah foto saat proses pembersihan yang sudah 

diambil sebelumnya sebagai bukti bahwa telah melakukan pembersihkan ke grup 

whatapps Public area agar bisa diperiksa oleh Leader yang incharge pada shift 

tersebut.  

  

B. Saran  

Berdasarkan pengalaman yang sudah dilakukan dengan menjadi trainee di the 

apurva kempinski bali khususnya dibagian public area attendant, ada beberapa 

saran yang dapat disampaikan sebagai berikut:  
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1. Untuk proses pembersihan pada area Candi Ballroom hendaknya attendant 

melakukan pembersihan dengan teliti dan persiapan yang matang agar tidak 

mengganggu pada saat proses pembersihan.  

2. Sebaiknya untuk melakukan proses pembersihan area Candi Ballroom 

memerlukan minimal 2 team untuk melakukan project karena luasnya area 

Candi Ballroom tersebut agar lebih fokus dalam melakukan pembersihan.  
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