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semua pihak untuk menyempurnakan Proposal Tugas Akhir ini. Akhir kata penulis 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

  

A. Latar Belakang 

Pariwisata adalah salah satu sektor pengasilan divisa utama bagi Indonesia 

karena besarnya potensi wisata dan luasnya wilayah Indonesia dengan berbagai 

keragaman alam, budaya dan adat istiadat. Ditunjang dengan serana dan praserana 

yang memadai sehingga membuat Indonesia sebagai salah satu Negara tujuan 

pariwisata khususnya pulau Bali. 

Pulau Bali merupakan bagian dari Negara Republik Kesatuan Indonesia 

yang memiliki daya tarik alamnya yang mempesona dan keanekaragaman 

budayanya serta keseninya, sehingga Bali merupakan daerah tujuan wisata yang 

sangat terkenal di seluruh dunia. Banyak wisatawan domestik maupun 

mancanegara yang ke Bali untuk liburan maupun bulan madu. Bali juga memiliki 

Bandar Udara Internasional Ngurah Rai sehingga potensi yang mepermudah 

wisatawan menjangkau Bali sebagai daerah tujuan pariwisata. 

Seiring dengan perkembangan pariwisata tersebut banyak tumbuh hotel di 

Bali khususnya sebagai sebuah industri dengan berbagai klasifikasi baik hotel 

berbintang maupun hotel non berbintang. Hotel merupakan salah satu serana 

penting dalam kegiatan pariwisata. Dengan menggunakan serana akomodasi ini, 

tamu selain berkunjung untuk menginap juga menikmakti pelayanan yang dimiliki 

hotel. 
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Hotel sangat membutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas di 

bidangnya, khususnya saat tamu check-in proses agar dapat memberikan pelayanan 

yang baik ke pada para tamu. Guest Service Officer adalah sebagai salah satu outlet 

yang ada di Front Office Departement pada sebuah hotel. Kamar hotel merupakan 

sumber pendapat bagi hotel yaitu dari hasil kamar hotel kepada tamu. Hal ini 

dihubungkan apabila tamu-tamu itu merasa senang saat pertama kali sampai di hotel 

dengan check-in proses yang memoriable membuat mereka kembali lagi ke hotel 

tersebut. Guest Service Officer tidak hanya melayani proses check-in tetapi menjadi 

sumber informasi yang dimana pelayanan oleh seorang Guest Service Officer 

menjadi hal penting untuk memberikan kepuasan pada para tamu. Tamu akan 

merasa lebih mendapatkan pelatihan dan pelayanan baik oleh Guest Service Officer 

di hotel. Pelayanan adalah salah satu bentuk apresiasi yang dilakukan oleh seorang 

yang bekerja di hotel untuk memuaskan tamunya yang menginap khususnya di 

hotel. 

Pelayanan dalam dunia perhotelan merupakan kegiatan yang 

mengedepankan standar tentang sikap hospitality yang menjadikan tamu yang 

datang untuk menginap menjadi nyaman dan senang, serta akan kembali bila tamu 

mendapatkan kesan yang baik dan puas atas pelayanan yang diberikan oleh hotel 

tersebut. Setiap pelayanan yang diberikan mengikuti aturan yang ditentukan oleh 

SOP. Peran Guest Service officer dalam hotel pun memberikan atmosfer tersendiri. 

Guest Service Officer menarik perhatian tamu yang akan menginap di hotel dengan 

pelayanan mereka yang mencerminkan hospitality.  
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 Four Seasons Resort Bali at Sayan adalah salah satu Resort berbintang lima 

yang ada di Bali, terletak dikawaskan Ubud, yang menjual jasa bidang akomodasi 

dan restoran, dimana dalam operasionalnya Four Seasons Resort Bali at Sayan 

memiliki beberapa departemen dan tiap-tiap departemen memiliki tugas dan 

tangung jawab yang berbeda-beda namun dalam pelaksanaannya diperlukan kerja 

sama tim (team work). Adapun departemen tersebut antara lain: Front Office 

Departement, Food & Beverage Departement, Housekeeping Departement, 

Accounting Departement, Sales and Marketing Departement dan Buttler 

Departement. 

Front Office Departement adalah salah satu departemen yang memegang 

peran sangat penting kedudukanya di Four Seasons Resort Bali at Sayan sebab 

Front Office Departement adalah departemen yang sangat mutlak diperlukan di 

Resort, bagian yang bertugas dan  bertanggung jawab dalam penyediaan dan 

pelayanan informasi di Resort. Front Office Departement salah satu sumber 

pendapatan bagi Four Seasons Resort Bali at Sayan dan memilik tugas untuk 

meningkatkan nilai jual produk hotel serta menekan biaya oprasional yang dapat 

mengurangi kerugian. Front Office Departement memiliki seksi penting, yaitu 

Guest Service Officer yang bertanggung jawab untuk pelayanan check-in dan 

sumber informasi, dan Concierge yang bertanggung jawab atas aktifitas tamu 

selama menginap di hotel. Untuk itu kesiapan, kesigapan dan kempauan staf di 

Departemen Front Office dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya 

sangatlah menentukan penilaian dari tamu yang dating sebelum tamu tersebut 

mendapatkan pelayanan dari departemenn yang lain. Kesan ini sering disebut 
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dengan istilah “First and Last Impressions”. Di dalam  Front Office Departement 

terdapat beberapa section, seperti : guest service officer, concierge, dan telephone 

operator. Four Seasons Resort Bali memiliki dua tipe akomodasi, yaitu Villa with 

Private Pool dan Suite Room yang bertema Hotel Room. 

Guest Servivce Officer adalah salah satu bagian yang ada di Front Office 

Section, yang memiliki tugas membantu dalam proses check-in dan check-out, 

memberikan informasi mengenai semua hal yang tamu perlukan mengenai hotel. 

Seorang guest service officer dituntut memiliki keterampilan khusus baik itu dalam 

berbicara, bersikap dan berpenampilan yang professional. Melihat peranan Guest 

Service Officer yang sangat menentukan citra dari sebuah hotel, maka sangat 

dibutuhkan seorang yang benar-benar terampil di bidangnya. Guest Service Officer 

memiliki kedudukan yang penting dalam memberikan pelayanan yang ramah serta 

bersikap professional akan memberi kesan positif terhadap tamu yang dating 

(check-in) maupun meninggalkan hotel (check-out). 

Check-in adalah suatu proses registrasi yang harus dilewati tamu sebelum 

menginap di kamar hotel. Pada tahapan ini terhadap beberapa jenis tamu yang 

datang untuk melakukan check-in. Sebagian besar tamu yang datang di Four 

Seasons Resort Bali at Sayan untuk melakukan check-in merupakan tamu yang 

sudah memiliki reservasi sebelumnya. Mereka biasanya melakukan reservasi 

melalui agent maupun direct booking melalui website hotel. Tamu membuat 

reservasi sebelumnya dengan berbagai alasan, seperti menghindari fullyboooked, 

mendapatkan harga yang lebih murah, menginginkan proses check-in yang cepat 

dan sebagainya. 
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Four Seasons Resort Bali at Sayan memiliki total 60 kamar, 18 Suite Room 

dan 32 Villa with Private Pool. Keberhasilan dan reputasi resort ini tidak lepas dari 

komitment mereka terhadap pelayanan berkualitas tinggi terhadap setiap detail. 

Salah satu tahap yang krusial dalam pengalaman tamu adalah proses check-in 

dimana mereka pertama kali tamu berinteraksi dengan layanan resort. Proses check-

in yang efisien dan ramah bukan hanya merupakan keharusan untuk memastikan 

pengalaman tamu yang positif, tetapi juga dapat pembeda bagi reputasi resort di 

industri perhotelan yang kompetitif. Oleh karena itu, penanganan check-in tamu di 

Four Seasons Resort Bali at Sayan menjadi fokus penulisan yang penting. 

Meskipun reputasi Four Seasons Resort Bali at Sayan dalam memberikan layanan 

unggulan, tantangan-tantangan khusus mungkin timbul dalam proses check-in 

tamu. Kemungkinan adanya waktu tunggu, kesalahan administrasi, atau kurangnya 

personalia dalam proses dapat mempengaruhi pengalaman tamu secara 

keseluruhan.  

Proses VVIP Guest Check-In di Four Seasons Resort Bali at Sayan tamu 

disambut langsung oleh Front Office Manager atau Assistan Front Office Manager. 

Tamu yang sudah berada di porter area akan diarahkan untuk welcoming ceremony 

dengan mengarahkan tamu untuk menggunakan Selendang Bali serta bunga 

kamboja di kedua telinga tamu dengan membunyikan Kul-kul Bali yang dimana 

untuk menginformasikan kepada staf di lobi bahwa tamu VVIP sudah tiba di hotel. 

Staf akan mempersiapkan registration card, room key, dan berkoordinasi dengan 

Departemen Housekeeping untuk kesediaan kamar. Tamu diarahkan menuju ke lobi 

dengan didampingi oleh Assistan Manager untuk melakukan proses check-in di 



6 

 

 

 

area santai Jati Bar. Dalam menyambut dan handling VVIP guest check-in, Assistan 

Manager dutuntut untuk lebih fokus dan siap siaga untuk segala bentuk hal diluar 

kendali yang kemungkinan akan terjadi. Dalam proses handling VVIP Guest 

Check-in ini Assistan Manager atau Front Office Manager akan lebih merasa 

tertantang untuk menyambut tamu VVIP karena bertatap muka dan berbicara secara 

langsung dengan orang yang memiliki kedudukan penting di suatu organisasi, 

tempat, daerah, ataupun negara. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis merasa tertarik untuk mengangkat 

judul “Penanganan VVIP Guest Check-In di Four Seasons Resort Bali at Sayan.”  

 

B. Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang di atas penulis dapat menarik beberapa 

permasalahan, diantaranya: 

1. Bagaimana penanganan VVIP Guest check-in oleh guest service officer 

pada Hotel Four Seasons Resort Bali at Sayan? 

2. Apa saja kendala yang dapat ditemui saat menangani VVIP guest check-

in oleh guest service officer dan bagaimana cara mengatasinya pada 

Hotel Four Seasons Resort Bali at Sayan? 

 

C. Tujuan dan Manfaat dan  Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka adapun tujuan dan kegunaan 

penulis yang dapat diangkat oleh penulis sebagai berikut: 

1. Tujuan penulisan 
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a. Untuk mengetahui penanganan VVIP guest check-in yang di 

terapkan oleh guest service officer pada Hotel Four Seasons Resort 

Bali at Sayan 

b. Untuk mengetahui kendala yang dapat ditemui guest service officer 

saat menangani VVIP guest check-in pada Hotel Four Seasons 

Resort Bali at Sayan 

2. Kegunaan penulisan 

Adapun kegunaan penulis ini antara lain: 

a. Bagi mahasiswa 

1) Untuk menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama masa 

perkuliahan, kemudian menbandingkannya dengan keadaan 

yang sebenarnya yang terjadi di lapangan 

2) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan perkuliahan pada 

jenjang Pendidikan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di 

Politeknik Negeri Bali 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

  Tugas akhir ini merupakan salah satu Sebagai sumber 

informasi bagi mahasiswa khususnya pada Program Studi Diploma 

III Perhotelan maupun pihak lain yang membutuhkan sehingga 

menjadi acuan atau masukan bagi mahasiswa yang akan 

melakukan Pratik kerja lapangan.  
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c. Bagi Four Seasons Resort Bali at Sayan 

 Diharapkan memberikan sumbangan pemikiran, saran dan 

informasi tambahan yang bersifat positif khususnya pada Guest 

Service Four Seasons Resort Bali at Sayan. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Didalam penulisan tugas akhir ini, pengumpulan data dilakukan dengan 

beberapa metode, yaitu: 

1. Metode dan teknik pengumpulan data 

a. Observasi  

Metode observasi adalah pengumpulan data dengan cara 

mengamati secara langsung pada Lobi di Four Seasons Resort Bali 

at Sayan dalam hal ini sebagai trainee. Observasi dilakukan pada 

saat melaksanakan praktik kerja lapangan tersebut serta 

menganalisis, mengadakan pencatatan peninjauan secara cermat 

dan melaksanakan langsung terhadap Prosedur Pelayanan Check-

In Proces di Four Seasons Resort Bali at Sayan. 

b. Wawancara 

Metode wawancara merupakan suatu Teknik pengumpulan 

data dengan cara menghendaki komunikasi langsung dengan pihak 

manajemen Guest Service Officer seperti Front Office Manager, 

Guest Service Supervisor dan para senior di hotel. 
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c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan adalah pengumpulan data dengan mencari 

dan membaca dokumen atau buku yang tersedia serta baik itu 

berupa buku dan lainya yang berkaitan dengan Guest Service 

Officer. 

2. Metode dan Teknik Analisa Data  

    Pada metode dan Teknik analisi data, penulis memutuskan untuk 

menggunakan metode dan Teknik analisis data deskriptif, yaitu 

menjelaskan dengan rinci mengenai informasi dan data-data yang telah 

diperoleh langsung di Four Seasons Resort Bali at Sayan dan 

mengaitkannya dengan beberapa informasi yang diperoleh dari beberapa 

buku, jurnal dan artikel sehingga dapat ditarik sebuah kesimpulan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Akhir 

  Sebagai mana metode pengumpulan data hingga analisis data telah 

dilaksanakan dan dipaparkan, oleh karena itu penulis pun memutuskan 

untuk menyajikan hasil analisis dengan data informal dan formal. Metode 

penyajian informal adalah bentuk penyajian dengan menggunakan 

penjelasan kalimat atau uraian kata-kata, sedangkan formal merupakan 

penyajian data dalam bentuk tanda-tanda tertentu seperti, foto-foto, 

lampiran dan lain-lain. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. SIMPULAN 

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Pelayanan VVIP Guest Check-

In oleh Guest Service Officer di Four Seasons Resort Bali at Sayan, penulis 

dapat simpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan tamu VVIP check-in di Four Seasons Resort Bali at Sayan 

meliputi: 

a. Tahap persiapan ini di bagi menjadi dua, yaitu tahap persiapan diri 

dan tahap persiapan operasional 

b. Tahap pelaksanaan dalam tahap ini Guest Service Officer memiliki 

tugas yakni: welcoming the guest, mengantar tamu ke area Jati Bar, 

meminta identity card tamu, mengisi kartu registrasi, menjelaskan 

mengenai deposit dan pembayaran, menjelaskan benefit dan fasilitas 

hotel, memeriksa status kamar oleh departemen housekeeping, 

menyiapkan kunci kamar serta mengantarkan tamu ke kamar oleh 

porter 

c. Tahap akhir dilakukakn beberapa langkah, seperti memasukan data 

tamu ke dalam sistem, menyimpan data tamu pada folder dan 

memasukan registrasi card ke dalam docket sesuai dengan nomor 

kamar. 

2. Hambatan-hambatan yang dihadapi dan solusinya dalam penanganan 

tamu check-in oleh guest service officer adalah: 

a. Lamanya respon dari Assistan Manager untuk handling guest check-

in karena sedang bertugas, sehingga menyebabkan tamu complain 

lama menunggu. Hotel dalam keadaan high seasons menimbulkan 

antrian check-in yang panjang. Hal ini dapat diatasi dengan meminta 

bantuan kepada Assistant Manager untuk memberi bantuan kepada 

guest service officer, tetapi karena adanya tugas tersendiri untuk 
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Assistant Manager membuat pihak atasan lama merespon bantuan 

dari staf front office. Hal ini dapat diatasi dengan meminta bantuan 

kepada assistan operasional manager agar dapat menyambut tamu 

VVIP terlebih dahulu sambil menunggu pihak atasan datang untuk 

menyambut dan handling VVIP guest check-in di Four Seasons 

Resort Bali at Sayan.  

b. Keterbatasan jumlah buggy dalam operasional, sehingga membuat 

tamu VVIP menunggu lebih lama. 

Four Seasons Resort Bali at Sayan menghadapi tantangan dalam 

operasional karena keterbatasan jummlah buggy yang tersedia, 

terutama saat musim liburan dengan tingkat hunian yang tinggi. Hal 

ini menyebabkan beberapa tamu yang memerlukan fasilitas buggy 

service harus menunggu lebih lama untuk mendapatkan layanan 

antar-jemput di sekitar resort. Untuk mengatasi masalah ini, assistan 

manager yang bertugas dapat menghampiri serta menyambut tamu 

VVIP terlebih dahulu dengan mengajak tamu menikmati 

pemandangan Sungai Ayung dari atas Jati Bar, serta memanfaatkan 

fasilitas gamelan tradisional bali dengan mengarahkan tamu VVIP 

untuk ikut bermain gamelan tersebut sambil menunggu buggy siap 

untuk mengantar tamu VVIP ke dalam kamar. Langkah ini 

membantu menjaga pengalaman tamu tetap positif dan memberikan 

waktu tambahan bagi pihak manajemen untuk mengatur 

penjemputan dengan lebih efisien. 
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B. SARAN 

Berikut beberapa saran yang terkait dengan yang dibahas tersebut diatas. 

Adapun saran-saran yang dimaksud adalah sebagai berikut: 

1. Assistant Manager yang bertugas di hari tersebut seharusnya selalu 

fokus terhadap pesan yang disampaikan oleh tim baik melalui gawai 

ataupun walkie-talkie. Sehingga begitu assistan manager mendapatkan 

arahan untuk menyambut tamu VVIP assistan manager dapat segera 

untuk menuju ke lobi dan melempar tugas sebelumnya ke tim buttler, 

tamu VIVIP pun tidak terlalu lama untuk menunggu assistan manager. 

2. Sebaiknya pihak hotel selalu menyidakan minimal satu buggy selalu 

siap digunakan di lobi area, yang dimana bertujuan untuk disituasi 

urgent seperti tamu mengalami kecelakaan ringan atau besar, dan yang 

terpenting ketika ada tamu VVIP yang akan check-in di jam-jam tertentu 

buggy sudah stand by di area lobi, sehingga operasional dapat berjalan 

dengan lancer dan tamu mendapatkan penglaaman menginap terbaik di 

Four Seasons Resort Bali at Sayan. 
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