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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Menurut Organisasi Pariwisata Dunia (UNWTO), pariwisata adalah 

fenomena sosial, budaya, dan ekonomi yang melibatkan perjalanan individu ke 

lokasi di luar lingkungan biasa mereka untuk tujuan pribadi atau bisnis. Pariwisata 

mencakup aktivitas yang dilakukan oleh pengunjung, termasuk pengeluaran terkait 

pariwisata. Sektor pariwisata adalah salah satu sektor terbesar dalam ekonomi 

global, berperan penting dalam memajukan ekonomi dunia melalui penerimaan 

devisa, penciptaan lapangan kerja, dan promosi budaya. Pertumbuhan pesat sektor 

ini, khususnya di Indonesia, mendorong berbagai daerah untuk mengembangkan 

destinasi wisata mereka. Bali, misalnya, terus menarik wisatawan dan telah 

memenangkan penghargaan Travelers' Choice Award for Destinations dari 

Tripadvisor berdasarkan ulasan kualitas dan kuantitas antara November 2021 dan 

Oktober 2022. 

Di Kabupaten Gianyar, sektor pariwisata berkembang berkat kekayaan 

sejarah, keindahan alam, budaya yang kaya, serta fasilitas transportasi dan 

akomodasi yang memadai. Wisatawan dapat memilih dari berbagai hotel, mulai 

dari kelas melati hingga hotel berbintang, seperti Harsono Boutique Resort Bali, 

hotel bintang 5 di Batubulan, Sukawati, yang menawarkan 11 kamar dan fasilitas 

lengkap seperti Kinta Bar & Lounge, Dhika Bar, Aska Restaurant, Gym Centre, 

Tjampuhan Spa, Fera Cultural Theatre, dan Wedding Venue. 
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Operasional di Harsono Boutique Resort Bali didukung oleh berbagai 

departemen, termasuk Sumber Daya Manusia, Penjualan dan Pemasaran, 

Akuntansi, Front Office, Housekeeping, Teknik, dan Makanan dan Minuman. 

Bagian Front Office, khususnya bagian resepsionis, bertanggung jawab atas proses 

check-in dan check-out, dengan mematuhi Standar Operasional Prosedur (SOP) 

untuk meminimalkan kesalahan dan kelalaian. SOP sangat penting dalam 

menangani check-out, terutama selama musim puncak, ketika intensitas check-out 

meningkat dan menimbulkan tantangan bagi resepsionis. Penelitian mengenai SOP 

check-out telah dilakukan, seperti oleh I Gede Agus Mahendra (2022) di The Trans 

Resort Bali, yang menemukan bahwa SOP sering terhambat oleh situasi seperti 

keramaian hotel saat ada acara besar. 

Penelitian lain oleh Pradita dan Mulia (2022) di Hotel Yosodipuro Solo 

menunjukkan bahwa meskipun SOP diterapkan, masih ada kendala yang 

memengaruhi kinerja karyawan. Berdasarkan temuan ini, penting bagi hotel untuk 

memastikan bahwa SOP dijalankan dengan baik untuk kelancaran operasional. 

Oleh karena itu, topik ini menarik untuk dijadikan fokus penelitian akhir dengan 

judul "Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh Resepsionis pada Departemen 

Front Office di Harsono Boutique Resort Bali." 
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B. Rumusan Masalah  

Rumusan masalah adalah elemen penting dalam penulisan tugas akhir. 

Fungsinya adalah untuk memastikan bahwa pembahasan yang akan diuraikan oleh 

penulis tetap fokus pada topik yang dibahas. Berdasarkan latar belakang yang telah 

dijelaskan, rumusan masalah yang akan diangkat adalah: 

1. Bagaimanakah Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh Receptionist Pada 

Front Office Departement Di Harsono Boutique Resort Bali? 

2. Apa sajakah hambatan dalam Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh 

Receptionist Pada Front Office Departement Di Harsono Boutique Resort Bali? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan tentang 

hasil atau capaian yang ingin dicapai oleh penulis. Secara khusus, tujuan dari 

penelitian ini adalah: a) untuk memahami bagaimana resepsionis menangani 

proses check-out tamu individu di Departemen Front Office di Harsono 

Boutique Resort Bali, dan b) untuk mengidentifikasi hambatan apa saja yang 

dihadapi oleh resepsionis dalam menangani check-out tamu individu di 

Departemen Front Office di Harsono Boutique Resort Bali. 
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2. Manfaat 

a. Mahasiswa  

1) Menambah wawasan dan kemampuan mahasiswa di bagian Front Office 

Departement. 

2) Bisa mempraktikan dan menerapkan teori serta praktik yang sudah didapat 

dikampus. 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Dapat menambah refrensi diperpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

berguna bagi mahasiswa/mahasiswi khususnya Jurusan Pariwisata 

mengenai penanganan check out.  

2) Untuk mengembangkan teori-teori mengenai penanganan check out  

a. Perusahaan  

1) Menambah masukan dalam meningkatkan penanganan check out Harsono 

Boutique Resort Bali. 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode dan teknik pengumpulan data digunakan untuk mengumpulkan 

informasi yang diperlukan dalam penulisan karya tulis. Penelitian ini dilakukan di 

Harsono Boutique Resort Bali, dan metode serta teknik yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 
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a. Metode Observasi 

Observasi adalah teknik nonverbal untuk mengumpulkan data. 

Sukandarrumidi (2018) mendefinisikannya sebagai pengamatan dan 

pencatatan sistematis terhadap objek. Penulis mengamati langsung 

bagaimana resepsionis menangani check-out tamu di Harsono Boutique 

Resort Bali. 

b. Metode Wawancara 

Menurut Sukandarrumidi (2018), wawancara adalah proses tanya 

jawab lisan di mana dua orang atau lebih berinteraksi langsung. Dalam 

wawancara, dapat dilihat ekspresi wajah dan gerak tubuh, serta diukur 

pemahaman materi. Penulis akan mewawancarai kepala pelayan dan staf 

resepsionis di Harsono Boutique Resort Bali tentang penanganan check-out 

tamu. Daftar pertanyaan wawancara tercantum di halaman lampiran. 

c. Metode Dokumentasi 

Menurut Albi Anggito & Johan Setiawan (2018), dokumentasi 

mencakup bahan tertulis atau film yang digunakan sebagai data tambahan 

dalam penelitian, termasuk foto. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan 

dokumentasi internal dari Harsono Boutique Resort Bali dan dokumentasi 

pribadi dari observasi di lapangan. 
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d. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan analisis data 

deskriptif. Menurut Strauss dan Corbin, seperti dikutip oleh Fitrah dan 

Luthfiyah (2017), penelitian kualitatif deskriptif mengandalkan data berupa 

kata-kata tertulis atau lisan dari individu yang diamati. Dengan demikian, 

penelitian ini mendeskripsikan data yang diperoleh dari observasi dan 

wawancara. Melalui metode penelitian kualitatif deskriptif, penulis 

mendeskripsikan mengenai penanganan check out tamu individu oleh 

receptionist di Harsono Boutique Resort Bali. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai Penanganan Check Out Tamu Individu 

Oleh Receptionis Di Harsono Boutique Resort Bali dan disebutkan satu per 

satu. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan  

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah Perusahaan, bidang usaha dan 

fasilitas perusahaan/hotel dan struktur organisasi perusahaan /hotel. 
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4. Bab IV Pembahasan  

Bab ini menjelaskan mengenai pembahasan yang ada di rumusan masalah 

yaitu, mengenai Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh Receptionist Di 

Harsono Boutique Resort Bali. 

5. Bab V Kesimpulan dan Saran 

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan yang di dapat mengenai Tugas 

Akhir yang dibuat oleh penulis dan saran yang diberikan oleh penulis 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 
A. Simpulan 

Berdasarkan penulisan Tugas Akhir ini dimaksudkan untuk menambah 

ilmu pengetahuan dan wawasan mengenai Penanganan Check Out Tamu 

Individu Oleh Receptionist Pada Front Office Departement Di Harsono 

Boutique. Berdasarkan hasil penyusunan Tugas Akhir ini, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh Receptionist Pada Front Office 

Di Harsono Boutique Resort Bali. 

Dari uraian pembahasan mengenai, Penanganan Check Out Tamu 

Individu di Harsono Boutique Resort Bali, dapat disimpulkan front office di 

Harsono Boutique Resort Bali sendiri terdiri dari 3 tahapan yang harus di 

pahamu, mulai dari tahapan persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap penutupan. 

Tahapan persiapan yang dimulai dari mempersiapkan diri, overhandle dengan 

shift sebelumnya, mempersiapkan peralatan hingga mempersiapkan bill tamu 

yang akan check out. Setelah melakukan persiapan selanjutnya seorang 

receptionist siap menangani tamu check out yang dimulai dari greeting tamu 

yang akan check out hingga farewell and thank you kepada tamu, dalam tahap 

pelaksanaan ini seorang receptionist harus mengikuti Standart Operational 

Prosedur yang sudah ada di Harsono Boutique Resort Bali itu sendiri. 

Selanjutnya setelah tahap pelaksanaan tentunya ada tahap penutupan, dimana 
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pada tahap ini seorang receptionist melakukan balance room rate pada system, 

closing payment dan arsip file tamu yang sudah check out.  Dimana seorang 

receptionist di Harsono Boutique Resort Bali harus menerapkan standart 

operational prosedur demi menjaga kelancaran operational di hotel, dengan 

mengikuti standart operational prosedur sendiri dapat meningkatkan dalam 

pelayanan dan demi kenyamanan tamu selama tamu menginap di Harsono 

Boutique Resort Bali. 

2. Kendala-Kendala Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh Receptionist 

Pada Front Office Departement Di Harsono Boutique Resort Bali 

Penanganan Check Out Tamu Individu Oleh Receptionist Di Harsono 

Boutique Resort Bali tidak selamanya berjalan dengan mulus, ada beberapa 

kendala yang dihadapi oleh receptionist dalam menangani tamu check out yaitu, 

lost bill minibar yang terjadi karena adanya tamu early check out dan tidak ada 

yang mengecek kamar, hal tersebut sulit dilakukan karenakan tidak ada 

housekeeping yang mengecek kamar sedangkan tamu tergesa-gesa. Selain itu 

ada kendala lainnya yaitu kurangnya karyawan pada Front Office Departement, 

dimana receptionist sering kewalahan menangani tamu check out terutama pada 

high season. 
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B. Saran 

Adapun saran yang penulis berikan dalam Penanganan Check Out Tamu 

Individu Oleh Receptionist Pada Front Office Departement Di Harsono 

Boutique Resort Bali agar penanganan check out berjalan dengan lancar yaitu: 

1. Petugas receptionist harus menerapkan standar operational prosedur yang 

sudah dibuat pihak hotel, selain itu menambah shift pada departement 

housekeeping agar ada yang mengecek kamar disaat tamu early check out 

maupun pada high season terutama pada malam hari. 

2. Menambah karyawan daily worker pada saat high season pada front office 

department, hal ini dilakukan agar dalam penanganan tamu check out 

berjalan dengan lancar dan menghindari tamu complaint dikarenakan lama 

dalam penanganan.  
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