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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan sumber penyumbang devisa bagi sebagian
besarnegara. Semua negara di dunia selalu berusaha untuk menjaga dan
meningkatkan citra wisata dalam berbagai bentuk dengan jumlah kunjungan
wisatawan setiap tahunnya. Indonesia merupakan salah satu tujuan destinasi
wisata. Beberapa wisatawan ingin menikmati keindahan alam dan budaya
Indonesia baik wisatawanlokal maupun mancanegara. Bali merupakan tujuan
wisata populer karena keindahan alam dan keanekaragaman budayanya.
Banyaknya wisatawan ke Bali memberikan dampak positif bagi
perkembangan ekonomi masyarakat Bali, terutama di daerah yang menjadi
tujuan wisata utama seperti ubud. Meningkatnya jumlah wisatawan ke Bali
juga meningkatkan pelayanan di bidang pariwisata khususnya sarana dan

prasarana untuk mendukung kelancaran pariwisata sebagai jasa akomodasi.



Jasa akomodasi seperti hotel merupakan salah satu sarana dan
prasarana yang mendukung dan berperan penting dalam memberikan
pelayanan kepadawisatawan. Bali sendiri memiliki banyak hotel dimulai dari
yang terletak di pegunungan, pusat kota maupun di sekitaran pantai. Adiwana
Monkey Forest merupakan salah satu hotel bintang empat yang terletak di
pusat Ubud yang terkenal dengan fasilitas yang sangat baik.

Front office adalah salah satu departemen yang ada di hotel yang
memiliki tugas untuk melakukan kontak langsung saat tamu pertama kali tiba
di hotel. Front office juga sering disebut sebagai kesan pertama dan terakhir
tamu. Adiwana Monkey Forest sendiri memiliki proses check-in. Yaitu salah
satu langkah bagi tamu untuk menyelesaikan proses pendaftaran pada saat
kedatangan pertama mereka di hotel. Proses ini sangatlah penting dalam
memberikan kesan baik terhadap citra hotel. Berjalannya proses check-in kan
memberikan kesan terhadap kualitas sebuah hotel, check-in standar dimulai
pukul 14:00 dan check-out standar berlangsung hingga pukul 12:00. Proses
check-in di Adiwana Monkey Forest dilakukan oleh seorang staf butler.

Semua butler harus tahu standar operasional prosedur. butler harus
memberikan solusi secara langsung untuk menghindari keluhan. Kepuasan
tamu sangat penting untuk menciptakan kesan terbaik dan membuat para
tamu tetap datang dan menjadi repeater di hotel. Pelanggan yang menginap
di Adiwana Monkey Forest berbeda-beda, seperti wisatawan perorangan dan
wisatawan grup. Adiwana kebanyakan menangani tamu individual yang
memesan kamar melalui online travel agent.

Namun dalam proses check in ini tentu saja ada beberapa kendala



yang dihadapi oleh butler yang menyebabkan ekspektasi tamu tidak dapat
terpenuhi yang dapat berujung dengan complaint dari tamu. Namun hal
tersebut bukan hanya semata mata kesalahan dari pihak manajemen hotel
sendiri adapun permasalahan yang sering dijumpai saat proses check in yaitu
seperti early check in. Adiwana sendiri telah memiliki aturan mengenai waktu
check in dan check out. Check in di hotel Adiwana adalah pukul 14.00 WITA
dan jika tamu datang sebelum waktunya maka tidak akan bisa melakukan
check in. Peraturan ini sudah umum dan berlaku hampir di semua hotel,
namun, masih banyak orang yang mengabaikannya dan langsung berusaha
melakukan check in kapanpun sampai di hotel tanpa memperhatikan waktu,
akibatnya, proses check-in akan mengalami penolakan atau penundaan
hingga waktu check in yang telah ditentukan. Permasalahan lainnya adalah
banyak tamu yang datang ke hotel yang booking melalui situs pemesanan
namun belum terdaftar di sistem hotel yang mengakibatkan proses panjang
dalam penyelesaian proses check in dan menghambat operasional kantor
depan bahkan dapat berujung dengan complaint dari pihak costumer. Oleh
sebab itu seorang Butler yang bertugas melayani tamu harus cepat dan sigap
dalam memberikan pelayanan terbaik nya. Berdasarkan latar belakang diatas
saya tertarik untuk mengangkat judul “Penerapan Penanganan individual
guest Check In Oleh Butler di Adiwana Monkey Forest” sebagai judul tugas

akhir saya.

B. Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang diatas adapun beberapa rumusan masalah

yangmendasarkan penulis mengangkat judul ini yaitu sebagai berikut :



1. Bagaimana penerapan penanganan check in individual guest oleh
seorang butler di hotel Adiwana Monkey Forest?
2. Apakah hambatan-hambatan yang ditemukan selama proses penanganan

individual guest check in di hotel Adiwana Monkey Forest dan solusi nya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan
Adapun tujuan penulisan dari tugas akhir ini, yaitu :
a. Untuk mengetahui penerapan penanganan seorang butler dalam
menangani check in individual guest di hotel Adiwana Monkey Forest
b. Mengetahui hambatan dan solusi apa saja yang akan dihadapi sebagai

seorang butler dalam melakukan proses individual guest check in.

2. Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaan penulisan tugas akhir ini yaitu:

a. Bagi Mahasiswa
Untuk meningkatkan intelegensi kemampuan dan keterampilan
mahasiswa agar dapat mempraktekkannya di dalam pekerjaannya
kelak dan untuk memenuhi syarat akademik dalam menyelesaikan
program studi DIIl di Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali
Kampus Gianyar

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar
Untuk bisa dijadikan sebagai referensi di perpustakaan kampusyang

nantinya diharapkan dapat digunakan untuk menambah ilmu untuk



D.

1.

a)

b)

adik tingkat berikutnya terutama di bidang Front Office Departement.

c. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan referensi bagi pihak hotel dalam meningkatkan
kembali pelayanan kepada tamu hotel terutama di departemen kantor
depan serta sebagai masukan kepada pihak hotel terutama pada front
office section untuk memberikan solusi kepada pihak hotel berupa
pemikiran, saran serta langkah yang dianggap perlu serta dapat
mengambil keputusan yang tepat berdasarkan hambatan yang

dihadapi dalam melakukan proses check-in guest.

Metode pengumpulan data

Metode penelitian yang penulis lakukan adalah sebagai berikut :

Wawancara

melakukan tanya jawab pada pihak yang berkepentingan agarpenelitian
yang dilakukan sesuai dengan masalah yang terjadi serta
mengumpulkan data-data yang dibutuhkan untuk menyelesaikan suatu
permasalahan yang sering terjadi pada hotel adiwana monkey forest
terutama dalam menangani proses check in.

Observasi

Metode atau cara-cara menganalisis dan mengadakan pencatatan secara
sistematis mengenai tingkah laku dengan melihat atau mengamati

individu atau kelompok secara langsung. Adapun yang diobservasi



dalam tugas akhir ini adalah penelitian lapangan dengan ikut serta
dalam operasional front office, selama 6 bulan terhitung dari agustus
2022-februari 2022, sehingga penulis mengumpulkan langsung data-
data dengan mendeskripsikan aktivitas pada proses check in dengan
para senior yang bekerja di hotel Adiwana Monkey Forest

Metode Kepustakaan

Metode analisis yang penulis mengumpulkan data dalam menyusun
dengan cara mencari referensi-referensi serta literatur untuk membantu
dalam mengumpulkan informasi serta dapat menjadi bahan acuan dalam

penyelesaian penelitian ini.

Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam dalam penelitian tugas
akhir ini yaitu dengan menggunakan analisis deskriptif kualitatif, yaitu
dengan melakukan penelaahan dan pengkajian / pemaparan teori secara
mendalam terhadap hasil penelitian untuk dapat diuraikan dengan
sistematis sehingga dapat memberikan gambaran yang jelas dengan

data-data yang didapat di hotel.

Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah Metode
Informal, yaitu metode penyajian analisis data dengan kata kata dan
metode formal yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan
data dengan tanda tanda tertentu seperti, foto, video dan lain sebagainya.

Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan



tanda.

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasaran pembahasan yang telah penulis jabarkan pada BAB IV
di atas, pada tugas akhir yang berjudul Penerapan penanganan individual
guest check in melalui online travel agent di Adiwana Monkey Forest
Ubud. Untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar
perusahaan, maka seorang butler harus mengikuti SOP yang ditetapkan
oleh hotel tersebut. Berikut merupakan tahapan penanganan check in
beserta hambatan yang dihadapi oleh seorang butler dalam menangani
proses check in.
1. Tahapan penanganan check in individual guest
Adapun standard operating procedure individual guest check in di
Adiwana Monkey Forest yang memiliki beberapa tahapan yaitu sebagai

berikut :



a. Tahap persiapan, hal yang dilakukan oleh seorang butler pada saat
persiapan yaitu dengan melakukan absensi, mengenakan seragam
sesuai SOP, mengecek peralatan, mengikuti briefing, memeriksa
expected arrival list dan keperluan lainnya.

b. Tahap pelaksanaan, tahap ini memfokuskan terhadap pelayanan yang
diberikan kepada tamu yaitu dengan cara menyambut tamu, melyani
tamu pada saat check in dan meng-escort tamu ke kamar.

c. Tahap terakhir, yang perlu dilakukan oleh butler pada tahap terakhir
yaitu dengan mengupdate data, menyimpan file tamu dan
mengucapakan magic words

2. Hambatan yang dihadapi dan solusinya
Di Adiwana Monkey Forest Ubud sudah memiliki SOP dalam
memberikan pelayanan yang maksimal demi menunjang service yang
baik agar operasional kerja berjalan dengan lancar. Namun walaupun
sudah memiliki SOP pelayanan ada beberapa hambatan- hambatan yang
mungkin sering ditemukan saat melayani tamu check in beserta solusinya
yaitu sebagai berikut :

a. Sistem yang diguankan error
Adapun tindakan yang dapat dilakukan oleh seorang butler dalam
mengatasi masalah ini yaitu dengan meminta maaf dan menjelaskan
yang sebenarnya terjadi kepada tamu dan melakukan registrasi secara
manual.

b. Keterbatasan jumlah staf



Solusinya bila dalam situasi yang ramai butler yang incharge dapat
meminta bantuan dari senior butler ataupun trainee yang sudah lancar
dalam menangani tamu check in.

c. Peralatan yang diguanakan saat proses check in rusak
Seperti computer dan mesin scanner solusinya harus menggunakan
computer dan scanner lain yang tidak terpakai dan bila pada saat itu
tidak terdapat peralatan lain yang bisa digunakan, butler incharge harus
meminta maaf kepada tamu serta menjelaskan keadaan yang terjadi dan
meminta tamu untuk menunggu.

B. Saran
Adapun beberapa saran yang dapat disampaikan dalam penerapan
penanganan individual guest check in di Adiwana Monkey Forest Ubud
yaitu sebagai berikut :

1. Sebaiknya diaadakannya pemeriksaan terhadap system yang digunakan
secara daily agar pada saat proses operasional berlangsung tidak adanya
masalah lagi.

2. Sebaiknya computer dan mesin scanner yang rusak perlu untuk diganti
dengan yang baru. Karena hal tersebut dapat menghambat proses
operasional kerja seorang butler selain itu juga hal ini dapat
menciptakan kesan yang kurang baik pada tamu yang sedang dilayani.

3. Pada saat occupancy tinggi sebaiknya pihak hotel perlu melakukan
penambahan jumlah staff pada setiap shift nya. Sehingga hotel dapat
memberikan pelayanan yang lebih cepat dan tamu tidak harus

menunggul.
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