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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata di Indonesia khususnya di Bali merupakan salah satu sektor 

yang menyerap lapangangan pekerjaan paling banyak sehingga pariwisata 

memiliki pengaruh besar bagi perputaran perekonomian Bali. Berwisata akhir 

akhir ini menjadi salah satu kebutuhan masyarakat, bahkan berwisata saat ini 

menjadi kegiatan wajib yang dilakukan oleh masyarakat untuk melepas penat 

setelah banyaknya tekanan pekerjaan, untuk menghabiskan waktu liburan 

sekolah, dan menikmati masa tua. Tingginya minat masyarakat untuk 

berwisata tentunya membawa dampak positif bagi para pekerja di sektor 

pariwisata dan daerah-daerah wisata. 

Ubud merupakan salah satu daerah pariwisata yang paling banyak 

dikunjungi oleh wisatawan domestik maupun mancanegara. Ubud sendiri 

memiliki banyak destinasi wisata yang sangat menarik untuk dikunjungi 

wisatawan seperti pura, pasar traditional, museum, air terjun, maupun 

pertujukan tarian Bali. Pesona yang dimiliki oleh daerah Ubud inilah yang 

membuat para investor tertarik untuk membangun berbagai sarana pendukung 

perjalanan wisata seperti restaurant dan akomodasi.  

Akomodasi merupakan salah satu unsur utama penunjang wisata. 

Akomodasi dapat berbentuk hotel, resort, bungalow, homestay dan guest 

house. Di Ubud sendiri berdiri banyak akomodasi yang memberikan fasilitas 

penginapan dengan pelayanan kamar, pelayanan makan dan minum, 
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pelayanan binatu serta menawarkan keindahan alam dan budaya. 

Hotel Komaneka at Rasa Sayang adalah salah satu akomodasi yang 

terletak di Ubud, merupakan sebuah hotel bintang empat dengan standar 

internasional dengan konsep city hotel, menetapkan kepuasan tamu sebagai 

prioritas utama dalam operasionalnya. Keunggulan hotel dengan 69 kamar 

dan 7 villa ini adalah lokasinya yang strategis, berdekatan dengan pusat 

perbelanjaan dan mudah dijangkau oleh banyak orang, memberikan nilai 

tambah yang signifikan bagi hotel ini. Memiliki berbagai fasilitas penunjang 

seperti Akar Wangi Spa, Madu Manis Restaurant, Pool Bar, dan Bisnis 

Center yang dapat di nikmati para tamu selama menginap di Hotel Komaneka 

at Rasa Sayang. 

Untuk mendukung jalannya operasional, Hotel Komaneka at Rasa 

Sayang memiliki tujuh departement yang saling bekerja sama untuk 

menunjang oprasional hotel, mulai dari department accounting, Houskeeping, 

Engnering, front office, food and beverage product, food and beverage 

service dan security yang memiliki tugas dan taggung jawab yang berbeda 

beda. Salah satunya adalah front office yang menjadi saraf utama sebuah 

oprasional hotel. 

Menurut Sambodo (2020:3) kantor depan atau front office adalah istilah 

yang sering digunakan di hotel untuk merujuk kepada department atau bagian 

yang berhadapan dengan pelanggan yang berhubungan dengan pemberian 

layanan reservasi, penerimaan tamu, alokasi kamar, informasi tamu, 

penagihan, dan pembayaran. Front office di Hotel Komaneka at Rasa Sayang 
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sendiri memiliki tanggung jawab utama untuk menangani chek in, check out, 

telephone operator dan memberi informasi hotel kepada tamu. Dalam 

melaksanakan kegiatannya front office di Hotel Komaneka at Rasa Sayang 

menerapkan standar operasional prosedur yang wajib diikuti oleh manager 

front office, supervisor front office, guest service agent, belldriver, dan 

trainee front office. Melaksanakan standar operasional prosedur dapat 

mengurangi tingkat kesalahan dan kelalaian yang dapat merugikan hotel 

maupun pihak tamu. Dalam hal ini seorang front office harus memiliki 

disiplin tinggi, penuh tanggung jawab dan berpegang teguh dalam 

menjalankan standar operasional prosedur (SOP) yang sudah ditentukan di 

Hotel Komaneka at Rasa Sayang. 

Salah satu penerapan standar opersional prosedur (SOP) yaitu dalam 

menangani tamu check in. Check in adalah proses kedatangan tamu secara 

resmi di hotel sekaligus memasukkan barang-barangnya ke dalam kamar. 

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan di Hotel Komaneka at Rasa 

Sayang, intensitas check in cukup tinggi terutama pada saat high season. 

Penanganan tamu check in di Hotel Komaneka at Rasa Sayang juga berbeda 

beda tergantung dengan jenis tamu yang dilayani seperti tamu domestik, tamu 

mancanegara, tamu dengan keluarga, tamu grup, tamu perseorangan atau 

single traveler maupun tamu yang sudah berulang kali pernah menginap di 

Hotel Komaneka at Rasa Sayang atau biasa disebut dengan repeater guest. 

Repeater guest adalah mereka yang telah setia kembali untuk menginap 

karena merasa nyaman dengan konsep, pelayanan, dan suasana Hotel 
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Komaneka at Rasa Sayang. Kebanyakan dari Repeater guest di Komaneka at 

Rasa Sayang adalah orang orang yang berusia diatas 45 tahun, berpasangan 

maupun single traveller, dan biasanya orang yang sangat suka bepergian, dan 

sisanya adalah mereka yang berwisata dengan keluarga. Penangan check in 

untuk Repeater guest tentunya berbeda dengan penanganan tamu regular 

maupun tamu walk in. Repeater guest di Komaneka at Rasa Sayang 

mendapatkan perlakuan yang bisa dibilang special, seperti mendapatkan 

kamar yang sama seperti pada kunjungan sebelumnya atau kamar yang 

disenangi oleh tamu, mendapatkan buah tangan yang memang sudah 

disiapkan untuk mereka yang menjadi Repeater guest seperti cookies, tas 

ayaman pandan, dan mug. Selain itu repeater guest mendapat berbagai 

keuntungan seperti hotel credit, discount restaurant, spa, maupun tour, serta 

mendapat free one time shuttle service diarea Ubud.  

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, penulis merasa tertarik 

untuk mengangkatnya sebagai judul tugas akhir, yang akan mengusung tema 

dan analisis yang relevan dengan permasalahan tersebut dengan judul 

Penanganan Repeater guest check in oleh guest service agent di Hotel 

Komaneka at Rasa Sayang. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah penulis jabarkan, maka rumusan 

masalah yang dapat diambil adalah :  

1. Bagaimana proses penanganan Repeater guest check in oleh guest 

service agent di Hotel Komaneka at Rasa Sayang? 
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2. Apa saja kendala yang ditemui pada proses check in Repeater guest oleh 

guest service agent di Hotel Komaneka at Rasa Sayang?  

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan  

1. Tujuan  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penulisan yang 

dapat diambil adalah :  

a. Untuk menjelaskan proses penanganan Repeater guest check in oleh 

guest service      agent di Hotel Komaneka at Rasa Sayang. 

b. Untuk menjelaskan kendala yang ditemui pada proses check in 

Repeater guest oleh guest service agent di Hotel Komaneka at Rasa 

Sayang. 

2. Manfaat  

Manfaat dari penulisan Tugas akhir ini adalah :  

a. Bagi Mahasiswa 

1) Penulisan Tugas Akhir ini menjadi salah satu syarat kelulusan 

Diploma III Program studi Perhotelan jurusan pariwisata, 

Politeknik negeri Bali.  

2) Menjadi perbandingan mengenai teori yang didapat di bangku 

perkuliahan dengan yang didapat pada saat praktik lapangan 

kerja. 

3) Serta menjadi salah satu bukti nyata bahwa mahasiswa mampu 

melaksanakan pekerjaan yang ada pada saat melaksanakan 

praktik kerja lapangan. 



6 

 

 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

 Menjadi sumber bacaan baru di perpustakaan serta menjadi 

referensi untuk menambah pengetahuan dosen dan mahasiswa 

mengenai penanganan check-in yang berlaku pada saat praktik 

kerja lapangan. 

c. Bagi Perusahaan  

 Dapat menjadi masukan dan pertimbangan bahwa ada hal-hal 

lain mungkin yang dapat dikembangkan untuk memberikan 

kualitas pelayanan pada Hotel Komaneka at Rasa Sayang. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

a) Metode Pengumpulan Data 

1. Metode Observasi  

Menurut Hadi (2018:203) mengemukakan bahwa, Observasi 

merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang 

tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Dua diantara 

yang terpenting adalah proses-proses pengamatan dan ingatan. 

Dari segi proses pelaksanaan pengumpulan data, observasi dapat 

dibedakan menjadi :  

a. Participant observation (observasi berperan serta)  

Participant observation merupakan Peneliti terlibat dengan 

kegiatan sehari-hari orang yang sedang diamati atau yang 

digunakan sebagai sumber data penelitian. Sambil melakukan 
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mengamatan, peneliti ikut melakukan apa yang dikerjakan 

oleh sumber data, dan ikut merasakan suka dukanya. Dengan 

observasi partisipan ini maka data yang diperoleh akan lebih 

lengkap, tajam, dan sampai mengetahui pada tingkat makna 

dari setiap perilaku yang nampak. 

b. non participant observation.  

Non participant observation adalah peneliti tidak ikut serta 

langsung dalam kegiatan yang dilakukan oleh seseorang yang 

menjadi sumber data penelitian dan hanya melakukan 

pengamatan independen. 

Dalam mengumpulkan data untuk penulisan tugas akhir ini penulis 

menggunakan metode Participant observation (observasi berperan 

serta), penulis ikut serta aktif dalam memberikan pelayanan pada 

depertemen front office.  

2. Metode Wawancara 

Wawancara merupakan salah satu metode yang digunakan 

dalam pengumpulan data dengan cara komunikasi lisan dua orang 

atau lebih dengan melakukan tanya jawab yang berlangsung satu 

arah, sang pewawancara akan memberikan beberapa pertanyaan 

kepada narasumber. Selain secara lisan wawancara juga bisa dalam 

bentuk audio telephone, audio visual seperti zoom atau sambungan 

videocall serta berupa tulisan seperti pesan singkat maupun email. 

Pada metode Wawancara penulis memberikan beberapa 
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pertanyaan langsung kepada staff front office sebagai narasumber 

di Komaneka at Rasa Sayang, yakni kepada Resort Manager, 

Front office Manager, Supervior front office, Guest service agent, 

dan training guna mendapat informasi mengenai penanganan 

repeater guest check in di Komaneka at Rasa Sayang.  

3. Studi Kepustakaan  

Menurut Muhadjir (2014) penelitian kepustakaan yaitu 

penelitian yang lebih memerlukan olahan filosofis dan teoritis 

daripada uji empiris dilapangan. Pengumpulan data yang bertujuan 

untuk mencari data, informasi melalui dokumen-dokumen, seperti 

dokumen tertulis berupa buku, jurnal, artikel, majalah dan 

referensi lainnya.  

b) Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Pada metode dan teknik analisis data, menggunakan metode dan 

teknik analisis data deskriptif, yaitu menjelaskan dengan rinci 

mengenai informasi dan data-data yang telah didapatkan selama 

kegiatan berlangsung dan kemudian akan dimuat pada laporan tugas 

akhir. Penyajian hasil analisis yaitu menggunakan metode penyajian 

formal dan metode penyajian informal Mahsun,(2005: 123). Metode 

formal digunakan pada pemaparan analisis data yang berupa kaidah-

kaidah atau lambang-lambang formal dalam linguistik, sedangkan, 

metode informal digunakan pada pemaparan hasil analisis data. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, penulis mendapat 

kesimpulan yang dapat diambil dari hasil observasi, wawancara, dan 

pengkajian beberapa dokumen mengenai penanganan repeater guest check 

in oleh guest service agent di Hotel Komaneka At Rasa Sayang sebagai 

berikut: 

1. Di Hotel Komaneka at Rasa Sayang ada berbagai jenis tamu yang 

menginap, salah satunya adalah repeater guest. Repeater guest adalah 

istilah yang digunakan dalam industri perhotelan untuk merujuk kepada 

tamu yang secara berulang kali memilih untuk menginap di hotel yang 

sama. Penanganan repeater guest check in berbeda dengan penanganan 

check in reguler guest , perbedaanya yakni: 

a.  Saat tamu datang ke hotel tamu langsung disabut dengan nama tamu 

tersebut. 

b. Saat proses registrasi tamu tidak diminta untuk mengisi registration 

form karena hotel sudah memiliki data tamu pada system front office. 

c. Saat mengantar tamu ke kamar receptionist tidak melakukan hotel 

oriantation dan tidak menjelaskan fasilitas didalam kamar lagi 

karena biasanya tamu sudah tahu mengenai hal tersebut dan tidak 

suka jika dijelaskan kembali.
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d. Repeater guest juga mendapat apresiasi karena telah memberi 

dukungan dengan sudah menginap beberapa kali dihotel yang sama. 

Apresiasi yang diberikan oleh Hotel Komaneka at Rasa Sayang 

berupa free shuttle one time to ubud center, hotel credit untuk 

pembelian makanan, minuman, atau spa, serta mendapatkan bed 

decoration pada saat check in 

2.  Penangan repeater guest check in di Hotel Komaneka at Rasa Sayang 

dibagi menjadi 3 tahap yakni :  

a. Tahap Persiapan 

Tahap persiapan adalah tahap yang dilakukan sebelum proses check 

in repeater guest untuk melakukan persiapan untuk mempermudah 

sebelum memulai pekerjaan dimulai dari persiapan diri, persiapan 

area kerja, dan persiapan data tamu check in today. 

b. Tahap Pelaksanaan  

Tahap pelaksaan adalah tahapan proses check in repeater guest 

dimulai dari saat tamu datang ke hotel, melakukan registrasi, 

mengantarkan tamu ke kamar dan yang terakhir mengantarkan 

barang barang tamu ke kamar. 

c. Tahap Penutupan 

Tahap penutup merupakan tahap akhir yang dilakukan guest service 

agent setelah jam kerja berakhir dan akan dilanjutkan ke shift 

berikutnya, serta tahapan setelah proses check in selesai yang 

dilanjutkan dengan masa tamu menginap hingga tamu check out dari 
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hotel. 

3. Dalam menangani repeater guest check in ada beberapa kendala yang 

dialami oleh receptionist Hotel Komaneka at Rasa Sayang yakni:  

a. Hotel yang tidak dapat memenuhi ekspektasi repeater guest check in 

dengan tidak memberikan kamar favorit atau kamar yang sebelumnya 

ditempati oleh tamu tersebut dan membuat tamu kecewa, dengan 

adanya kejadian tersebut receptionist mengambil tindakan untuk 

melakukan upgrade ke room type villa dengan persetujuan manager 

front office.  

b. Repeater guest meminta pelayanan yang sudah tidak disediakan oleh 

hotel seperti kegiatan tour around Ubud for free. Untuk mengatasi 

permasalahan ini receptionist memberikan complimantary dengan 

mengadakan kegiatan tour around Ubud special untuk repeater guest. 

c. Jika ada tamu yang memiliki nama sama tidak menutup kemungkinan 

bahwa tamu yang akan check in bukan merupakan repeater guest yang 

dimaksud. Cara untuk mengatasi masalah tersebut adalah dengan 

memastikan kepada tamu  saat check in process, tamu tersebut pernah 

menginap di Komaneka proseperti sebelumnya atau tidak . 

d. Adanya kemungkinan data tamu repeater guest tidak terdata pada 

sistem dan baru akan diketahui jika tamu itu sendiri yang mengatakan 

pernah menginap dihotel Komaneka at Rasa Sayang. Untuk mengatasi 

kendala tersebut pada saat proses check in berlangsung guest service 

agent  akan menanyakan perjalanan wisata kali ini merupakan 



74 

 

 

 

kunjungan pertamanya  ke ubud atau tidak, biasnaya dengan pertanyaan 

ini akan diketahui tamu tersebut sudah pernah menginap atau belum. 

B. Saran 

Untuk meningkatkan pelayanan kepada tamu yang menginap terutama 

kepada repeater guest ada beberapa hal yang harus diperhatikan 

receptionist di Hotel Komaneka at Rasa Sayang yakni:  

a. Mengadakan pelatihan mengenai product knowlage  yang ditawarkan 

oleh hotel. Sehingga saat ada tamu yang memerlukan informasi 

receptionist dapat langsung memberikan informasi tersebut tanpa 

membuat tamu menunggu. 

b. Saat melakukan persiapan untuk menyiapkan dokumen tamu check in  

receptionist harus memastikan special request yang diminta oleh tamu 

untuk menghindari tamu complain saat check in, seperti permintaan 

untuk diberikan kamar yang sama seperti kunjungan sebelumnya, 

permintaan untuk set up honeymoon atau birtday decoration, dan 

permintaan untuk romantic dinner sebagai surprise. 

c. Sebagai guest service agent harus bisa mengetahui guest preference 

agar bisa lebih maksimal dalam melakukan pelayanan terhadap tamu. 

Seperti pada repeater guest pada kunjungan sebelumnya sangat 

menyukai watermelon juice untuk breakfast pada kunjungan berikutnya 

guest service agent bisa memberikan watermelon juice sebagai welcome 

drink untuk penerapan excellence service dan membuat tamu merasa 

puas selama menginap di hotel. 
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d. Dimulai saat tamu datang untuk check in sampai tamu meninggalkan 

hotel guest service agent harus bisa memberikan pelayana terbaik dan 

memastikan tamu merasa puas dengan pelayanan serta produk yang di 

jual di hotel sehingga dari reguler guest bisa menjadi repeater guest lalu 

menjadi frequent guest (tamu langganan). Setelah tamu check out, 

management hotel harus tetap berkomunikasi dengan tamu seperti 

mengirimkan email pada saat tamu ulang tahun disertai dengan special 

promo untuk tamu tersebut. 
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