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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 
 

 

 
 

A. Latar Belakang 

 

Pariwisata   merupakan    suatu    perjalanan    yang    diselenggarakan 

untuk rekreasi atau liburan yang dilakukan oleh seseorang atau lebih  dari 

satu tempat ke tempat   lainnya   dalam   jangka   waktu   sementara. 

Kegiatan pariwisata biasanya dilakukan di luar daerah tempat tinggal 

wisatawan dengan tujuan berlibur dan tidak mencari pekerjaan. Oleh karena 

itu, adanya suatu fasilitas atau pelayanan penginapan sangat diperlukan untuk 

para wisatawan yang sedang melakukan kegiatan wisata. Akomodasi 

merupakan suatu pelayanan atau fasilitas penginapan yang dibangun untuk 

memenuhi kebutuhan para wisatawan yang sedang melakukan kegiatan wisata. 

Selain fasilitas penginapan, akomodasi juga menyediakan berbagai macam 

fasilitas penunjang seperti pelayanan makanan dan minuman, kolam renang 

dan penunjang lainnya. Maka dari itu, akomodasi menjadi salah satu 

pelayanan sangat penting dan dibutuhkan oleh tamu demi melangsungkan 

aktivitasnya dalam berwisata. Contoh jenis akomodasi yang tersedia untuk para 

wisatawan diantaranya hotel, resort, villa, guest house dan jenis akomodasi 

lainnya. 

Hotel merupakan salah satu contoh dari akomodasi yang banyak dibangun 

di daerah wisata, yang menyediakan fasilitas kamar dan fasilitas penunjang 

yang dibutuhkan oleh tamu. Di dalam suatu hotel  tentunya dibutuhkan SDM 
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yang profesional dan berkualitas dalam memberikan pelayanan terhadap tamu 

selama tinggal di hotel sesuai dengan profesi atau bidang-bidangnya masing- 

masing. Sumber daya ini yang nantinya akan menjalankan dan melaksanakan tugas 

operasional serta memberikan  pelayanan yang terbaik kepada tamu. 

Soulshine Bali adalah salah satu akomodasi (hotel) yang di bangun untuk para 

tamu yang datang untuk melakukan kegiatan wisata khususnya di daerah Ubud, 

Bali. Hotel ini berlokasi di kawasan yang strategis, tepatnya di Jalan Ambarwati, 

No 1, Kecamatan Ubud. Hotel Soulshine Bali menuangkan konsep retreat yang 

terdiri dari perkumpulan beberapa orang, dan gemar melakukan aktivitas kesehatan, 

baik dari jasmani maupun rohani. Aktivitas yang kerap dilakukan oleh tamu retreat 

adalah aktivitas yang berkaitan dengan ketenangan dan kesehatan, seperti yoga atau 

meditasi, kelas kesehatan dan jenis kegiatan lainnya. Retreat akan diawali oleh 

seorang retreat leader professional dari manca negara. Leader retreat akan 

melakukan koordinasi dengan hotel baik dari jasa penginapan, makanan, kegiatan 

dan aktivitas yang beruhubungan dengan retreat. Seorang retreat leader (ketua) 

akan mengatur serta mengelola jalannya kegiatan atau aktivitas yang mereka miliki, 

seperti yoga session and meditation, coaching healthy class, sound healing session 

dan jenis kegiatan lainnya. Tamu Retreat biasanya akan menginap di hotel selama 

satu minggu penuh, dan dalam satu minggu terserbut seluruh peserta retreat akan 

mengikuti arahan leader retreat beserta itinerary (jadwal) kegiatan yang telah 

ditentukan. Tamu – tamu retreat akan melakukan proses check in dan datang ke 

hotel secara bersamaan dan sesuai dengan jadwal penjemputan penerbangannya. 

Dalam menjalankan operasional yang ada, Soulshine Bali memiliki berbagai 
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macam departemen yang mengelola serta menjalankan tugas yang ada seperti Guest 

Happiness Departemen (Front Office), Housekeeping Departemen, F&B 

Departemen, Sales & Marketing Departemen, Finance Departemen, Human 

Resource Departemen dan Engineering Departemen. 

Departemen yang berperan penting dalam kegiatan operasional hotel adalah 

Front Office Departemen. Departemen kantor depan memiliki peran sebagai pusat 

kegiatan, pusat informasi di hotel, serta menangani proses kedatangan tamu dan 

keberangkatan tamu saat menginap di hotel. Guest Happiness Departmen adalah 

sebutan dari Front Office Departmen yang ada di Soulshine Bali. Soulshine Bali 

Management menyebut Front Office Departemen dengan sebutan Guest Happiness 

karena Guest Happiness merupakan departemen yang menyambut kedatangan dan 

memberikan pelayanan pertama serta terbaik kepada para tamu. Guest Happiness 

adalah kesan pertama dari hotel Souslhine Bali yang akan memberikan tamu 

kenyamanan dan kehangatan layaknya keluarga serta kebahagiaan (Happiness), 

keceriaan kepada para tamu melalui penyampaian informasi, pelayanan kebutuhan 

tamu selama menginap di Soulshine Bali. Tugas dan tanggung jawab dilakukan 

oleh Guest Happiness Departemen meliputi melayani tamu check in dan check out 

(individual atau rombongan), melayani permintaan tamu, melayani pemesanan 

kamar (walk in guest) dan lainnya. Oleh karena itu, adanya kedatangan tamu retreat 

ke Soulshine Bali membuat Guest Happiness Departemen memerlukan suatu 

persiapan yang baik demi kelancaran proses check in tamu – tamu retreat tersebut. 

Pada kegiatan ini, peran Guest Happiness sangat diperlukan untuk mengatur 
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jalannya proses check in dan mempersiapkan hal-hal yang di perlukan selama 

proses check in berlangsung di living room. 

Wisatawan merupakan orang-orang yang melakukan kegiatan wisata di 

daerah-daerah tertentu. Pada umumnya wisatawan yang datang untuk tinggal di 

hotel adalah wisatawan rombongan (group) dan wisatawan individual. Tamu group 

(rombongan) akan tinggal di suatu hotel dengan jumlah yang banyak dan datang 

secara bersamaan dengan tujuan tertentu. Salah satu contoh dari kedatangan tamu 

rombongan adalah kedatangan tamu-tamu retreat di hotel Soulshine Bali dengan 

tujuan untuk menyelenggarakan dan mengikuti kegiatan retreat. 

Sebelum memasuki kamar, tamu retreat harus melewati fase arrival atau 

proses check in. Check in merupakan suatu proses yang diawali oleh tamu mulai 

dari memasuki main entrance hotel, penanganan barang bawaan, proses registrasi 

hingga memasuki kamar hotel. Pada umumnya, proses check in tamu rombongan 

dilakukan oleh seorang tour leader dengan receptionist, namun proses check in 

yang dilakukan oleh Guest Happiness Departemen di Soulshine Bali sangat 

berbeda. Guest Happiness akan melakukan proses check in dengan semua tamu 

retreat satu persatu, layaknya menangani tamu check in untuk individual guest. 

Proses check in yang dilakukan oleh Guest Happiness meliputi dimulai dari 

menyambut kedatangan tamu di main entrance yang dilakukan oleh bellboy serta 

penanganan barang bawaan tamu, memasuki living room area untuk melakukan 

proses registrasi hingga mengantar tamu ke kamar. Dengan demikian, banyak hal 

yang harus dipersiapkan oleh Guest Happiness, sehingga proses check in berjalan 

dengan lancar sesuai dengan standar operasional prosedur. 
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B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat di 

susun rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan check in tamu retreat oleh Guest Happiness di 

hotel Soulshine Bali? 

2. Apasajakah kendala – kendala yang dihadapi Guest Happiness dalam 

menangani check in tamu retreat di hotel Soulshine Bali? 

C. Tujuan Penulisan 

 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Penanganan Check In Tamu Retreat oleh Guest Happiness di 

Soulshine Bali adalah sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan 

 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini 

adalah : 

a. Mendeskripsikan tentang prosedur penanganan check in tamu retreat di 

Hotel Soulshine Bali 

b. Menjelaskan kendala–kendala yang dihadapi oleh GH dalam 

menangani check in tamu retreat di Hotel Soulshine Bali 

D. Manfaat Penulisan 

 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk: 

 

a. Mahasiswa 
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1) Sebagai persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan D–III Program 

Studi Perhotelan, Jurusan Pariwisata. 

2) Sebagai tolok ukur penerapan teori serta praktik yang diperoleh di 

bangku perkuliahan dengan apa yang diperoleh di industri secara 

langsung 

3) Menambah wawasan serta ilmu pengetahuan mengenai penanganan tamu 

 

check in 

 

b. Politeknik Negeri Bali 

 

1) Sebagai suatu sumber informasi bagi para pembaca dan mahasiswa 

 

2) Menjadi sebuah referensi bacaan dalam membuat atau mengambil judul 

mengenai penanganan check in 

c. Perusahaan 

 

1) Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan, sehingga dapat digunakan 

sebagai acuan dalam menangani check in tamu retreat berjalan lebih baik 

lagi di Hotel Soulshine Bali 

2) Menjadi sumber informasi tambahan bagi khalayak banyak mengenai 

hotel Soulshine Bali 

E. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

Metode penulisan merupakan suatu cara ilmiah yang digunakan untuk 

mendapatkan data dengan tujuan untuk mendeskripsikan serta 

mengembangkan suatu pengetahuan atau teori yang dianalisis. Oleh karena itu, 

dalam penulisan karya ilmiah ini diperlukan adanya suatu metode yang 
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diterapkan untuk memperoleh informasi dan data yang akan dianalisis. Adapun 

metode penulisan yang digunakan yaitu sebagai berikut : 

1. Metode dan Teknik Pengumpula Data 

 

Pada karya ilmiah ini, penulis meggunakan beberapa teknik 

pengumpulan data yaitu, sebagai berikut : 

a. Observasi 

 

Kegiatan observasi merupakan suatu pengamatan yang dilakukan 

terhadap objek tertentu secara cermat di suatu lokasi penelitian, yang 

bertujuan untuk mencari informasi mengenai objek yang diteliti. Pada 

bagian ini, penulis melakukan obervasi dengan mengamati dan 

mempelajari secara langsung prosedur atau proses penanganan check in 

tamu retreat yang dilakukan oleh para staff. Observasi yang penulis 

lakukan adalah mengamati dan mencermati bagaimana proses check in 

tamu retreat berlangsung di mulai dari kedatangan, proses registrasi 

hingga mengantar tamu ke kamar. 

b. Wawancara 

 

Wawancara merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh dua orang 

atau lebih secara lisan, untuk memperoleh informasi serta data yang 

diperlukan. Penulis melakukan kegiatan wawancara dengan supervisior 

dan manager yang ada di Guest Happiness Departemen guna 

mendapatkan informasi mengenai prosedur check in tamu retreat. 

Wawancara yang dilakukan penulis adalah dengan mengajukan beberapa 

pertanyaan terkait dengan prosedur penanganan check in yang di 
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terapkan serta hal-hal yang harus dipersiapkan dalam menangani check 

in tamu retreat. 

c. Studi Kepustakaan 

 

Studi Kepustakaan merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan 

melakukan penelaahan terhadap buku, catatan, laporan hasil penelitian 

terdahulu serta lainnya 

2. Metode dan Penyajian Hasil 

 

Pada penelitian ini, penulis memilih Metode kualitatif. Metode 

Kualitatif merupakan suatu metode yang menjelaskan serta memberikan 

informasi mengenai suatu fenomena atau kejadian yang terjadi. Analisis 

data yang digunakan pada metode kualitatif, yaitu data yang dianalisis 

secara deskriptif (naratif), yang diperoleh melalui hasil wawancara, 

observasi ataupun pengamatan langsung. Penyajian Analisis Data dilakukan 

setelah data dikumpulkan atau dianalisis. Penyajian hasil analisis data 

dengan metode yang bersifat informal dilakukan dengan cara merumuskan 

dengan kata-kata biasa. Data–data yang diperoleh diuraikan dalam bentuk 

penjelasan–penjelasan mengenai Penanganan Check In Tamu Retreat oleh 

Guest Happiness di Soulshine Bali. Hasil analisis data akan berupa hasil dari 

kegiatan observasi, wawancara dan studi kepustakaan yang dilakukan oleh 

penulis dalam bentuk uraian atau deskripsi. 



 

 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A. Simpulan 

 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam menangani 

check in tamu retreat di hotel Soulshine Bali terdapat prosedur-prosedur yang 

harus dilakukan oleh seorang Guest Happiness. Adapun kesimpulan yang 

dapat ditarik oleh penulis adalah : 

1. Dalam menangani check in tamu retreat oleh Guest Happiness di Hotel 

Soulshine Bali, terdapat tiga tahap yang harus dilakukan, yaitu: 

a. Tahap Awal 

 

Tahap awal adalah tahapan pertama yang dilakukan sebelum 

memulai kegiatan operasional, di mulai dari persiapan diri. Guest 

Happiness harus memperhatikan personal grooming dengan baik. 

Selain persiapan diri, Guest Happiness juga harus melakukan 

persiapan operasional kerja, meliputi persiapan peralatan dan 

perlengkapan yang akan digunakan saat menangani tamu check in 

b. Tahap Pelaksanaan 

 

Tahapan ini adalah tahapan yang dilakukan seorang Guest 

Happiness saat menangani check in sesuai dengan SOP yang berlaku 

di antaranya: 

Welcoming the guest, sitting the guest, set-up welcome aminties, 

preparing guest registration, serving welcome aminities, registering 
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the guest, explaining hotel services and regulation, escorting guest to 

the room, explain room facilities, offering help and majig words. 

c. Tahap Penutupan 

 

Tahapan ini adalah tahapan akhir yang dilakukan Guest Happiness 

setelah selesai menangani check in di antaranya: Checking in the guest 

on system, updating guest data and making guest profile 

2. Selain prosedur kerja, Adapun kendala (hambatan) serta solusi yang 

dihadapi saat menangani tamu check in, yaitu 

a. Guest early check in sebelum jam check in dimulai. Hal ini dapat diatasi 

dengan menyarankan tamu untuk tinggal di outlet-outlet hotel selama 

menunggu kesiapan kamar serta memberikan tamu complimentary 

mocktail di restaurant 

b. Tamu lama yang tidak melakukan logout di aplikasi Soulshine. Kendala 

ini dapat di atasi dengan melakukan pengecheckan di sistem dan 

melakukan logout secara langsung terhadap tamu-tamu yang sudah 

meninggalkan hotel 

c. Kurangnya alat elektronik Ipad saat melakukan registrasi. Hal ini dapat 

diatasi dengan menjelaskan hal-hal lain mengenai hotel (hotel services 

and regulation) kepada tamu serta menawarkan tamu tambahan 

welcome drink, sehingga tamu tidak akan merasa jenuh dan 

mempercepat proses registrasi selanjutnya 

d. Kunci kamar tamu yang tidak berfungsi dengan baik. Hambatan ini 

dapat diatasi dengan cara selalu membawa master key saat mengantar 
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tamu ke kamar, dan tidak meninggalkan tamu. Selain itu, petugas harus 

melakukan koordinasi kepada pihak maintenance agar mengecheck 

seluruh kamar EA, untuk memastikan key pad pada pintu kamar tamu 

sudah berfungsi dengan baik 

B. Saran 

 

Tamu retreat melakukan kegiatan check in dengan jumlah yang banyak 

mengakibatkan Guest Happiness menghadapi berbagai hambatan atau kendala 

di operasional. Hambatan atau kendala hendaknya harus segera diatasi dengan 

baik untuk meningkatkan dan memberikan pelayanan prima kepada para tamu. 

Kurangnya alat elektronik (Ipad) adalah salah satu permasalahan yang kerap 

terjadi pada saat Guest Happiness melayani tamu check in. Untuk mengatasi 

dan tidak membuat tamu menunggu proses registrasi, Guest Happiness akan 

menjelaskan informasi lain mengenai hotel seperti fasilitas hotel dan hal-hal 

yang harus diketahui oleh tamu selama mereka menginap. 

Kegiatan lain yang dapat mengatasi hambatan tersebut adalah pihak atasan 

atau managemen dapat membuka open request atau purchase request 

pembelian Ipad kepada departemen yang bersangkutan. Adanya penambahan 

alat elektronik akan mempermudah Guest Happiness dalam melayani tamu saat 

check in serta tidak membuat tamu menunggu lama. Pelayanan yang diberikan 

akan lebih efisien dan cepat 
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