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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri perhotelan merupakan salah satu industri yang sangat
penting dalam sektor pariwisata. Industri ini memberikan kontribusi
yang signifikan terhadap perekonomian suatu negara, baik dalam hal
pendapatan maupun penciptaan lapangan kerja. Namun, industri
perhotelan juga menghadapi persaingan yang semakin Kketat,
khususnya dalam era digital saat ini. Hal ini menuntut hotel untuk terus
berinovasi dalam meningkatkan keunggulan bersaing dan pengalaman
pelanggan agar dapat bertahan ditengah persaingan yang semakin
ketat (Mulyana, 2019).

Hotel sebagai industri jasa dan produk yang menyediakan
penginapan, makanan dan minuman, memiliki persaingan antar hotel
yang semakin tinggi yang telah menyebabkan meningkatnya
permintaan bagi unit layanan di dalam perusahaan untuk memberikan

layanan prima bagi tamu. Layanan yang luar biasa mengacu pada



layanan yang memenuhi tolak ukur kualitas yang telah ditetapkan
(Rangkuti, 2017).

Menurut Daryanto & Setyobudi (2014) salah satu tujuan dari bisnis
atau usaha adalah menciptakan tamu. Tamu adalah mereka yang
secara teratur membeli dan mengkonsumsi produk dan jasa. Tamu di
hotel merupakan pondasi bisnis dan merekalah yang membuat bisnis
tetap ada. Maka dari itu Jimbaran Bay Beach Resort & Spa memiliki
upaya di dalam mempertahankan tamu dengan selalu menerapkan
SOP (Standard Operating Procedure).

Jimbaran Bay Beach Resort & Spa adalah sebuah hotel mewah
berbintang empat yang terletak di tepi pantai Kedonganan, Bali,
Indonesia. Sebagai perusahaan jasa tentunya selalu mendorong
perusahaan untuk lebih meningkatkan di dalam memberikan pelayanan
tamu, yang secara langsung hal tersebut dapat berdampak positif bagi
perusahaan sehingga dapat mempertahankan dan meningkatkan
pendapatan perusahaan (Jimbaran Bay Beach Resort & Spa, 2024).

Jimbaran Bay Beach Resort & Spa memiliki beberapa department
antara lain: Human Resources Department, Spa Department,
Housekeeping Department, Front Office Department, Engineering
Department, Food & Beverage Department, Sales & Marketing
Department, Accounting Department, IT Department dan Security
Department. Dimana setiap department tersebut saling bekerja sama

sebagai tim untuk mencapai suatu tujuan dan pelaksanaannya



diimbangi dengan SOP (Standard Operating Procedure) yang berlaku
(Jimbaran Bay Beach Resort & Spa, 2024).

Didalam memberikan pelayanan yang maksimal kepada tamu
melalui fasilitas kamar, makanan serta minuman, tentunya Jimbaran
Bay Beach Resort & Spa juga menawarkan fasilitas lain seperti spa.
Menurut ISPA (2020) spa didefinisikan sebagai tempat yang
menyediakan perawatan kesehatan melalui air mineral, perawatan spa
tradisional, dan layanan kebugaran, dengan fokus pada memperbaiki
kesehatan dan kesejahteraan individu.

Untuk dapat menciptakan pelayanan spa yang baik kepada tamu,
salah satu upaya yang dilakukan oleh perusahaan yaitu dengan
mempunyai receptionist yang kompeten. Receptionist merupakan
karyawan yang mempunyai tugas dalam memberikan pelayanan
kepada tamu seperti menyapa, melayani dan menyampaikan pesan
kepada tamu sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai (Yoeliastuti &
Cahyani, 2021). Dalam hal ini, receptionist memiliki peran penting
dalam memberikan layanan tamu yang berkualitas tinggi. Karena
mayoritas individu sangat banyak mencari layanan berkualitas tinggi
yang sesuai dengan harapan mereka untuk rutinitas sehari-hari.
Pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan oleh receptionist
dengan berinteraksi melalui fisik dengan seseorang atau lebih demi

mendapatkan kepuasan pelanggan (Sumarini & Susanti, 2023).



Menurut Paramitha (2018) menyatakan bahwa receptionist bisa
dikatakan sebagai tombak terdepan dari sebuah perusahaan atau pun
hotel karena berhubungan langsung dengan tamu. Sehingga
receptionist juga harus memberikan informasi yang jelas tentang
layanan-layanan yang tersedia, membantu tamu dalam membuat
pilihan yang tepat sesuai dengan kebutuhan dan preferensi tamu,
mempelajari tata cara menerima tamu, menerima telepon serta
memastikan bahwa pengalaman spa berjalan lancar dan memuaskan.
Hal ini penting agar menimbulkan kesan baik dan tamu merasa dihargai
dengan pelayanan yang diberikan oleh seorang receptionist (Widiawati
& Santoso, 2021).

Menurut Pamudji (2016) reservation adalah sebuah proses
perjanjian yang berupa pemesanan produk barang ataupun jasa namun
belum ditutup dengan sebuah transaksi jual beli. Proses reservation
ditandai dengan adanya proses tukar menukar informasi antara
produsen dan konsumen yang bertujuan untuk menciptakan adanya
kesepahaman mengenai produk ataupun jasa yang ingin dipesan.

Dalam konteks bisnis seperti hotel, reservation biasanya mengacu
pada proses pemesanan tempat atau layanan untuk digunakan oleh
tamu di waktu yang telah ditentukan yang dapat dilakukan dengan
berbagai cara, diantaranya melalui telepon, walk-in dan juga online

travel agent (Setyawan, 2014). Tujuan dari proses reservation ini adalah



untuk memastikan ketersediaan dan pelayanan yang diinginkan oleh
tamu pada waktu yang diinginkan.

Berdasarkan uraian di atas, terdapat beberapa masalah yang dialami
oleh receptionist spa didalam menjalankan perannya sehingga perlu
diatasi oleh manajemen perhotelan untuk meningkatkan didalam
menangani reservation tamu. Beberapa masalah tersebut yang terjadi
di Jimbaran Bay Beach Resort & Spa antara lain adalah sistem VHP
(Visual Hotel Program) error, keterbatasan jumlah therapist, tamu
melakukan pembatalan jadwal treatment pada last minute dan
perbedaan bahasa antara receptionist spa dan tamu. Menurut
Dewantara (2017) masalah yang terjadi dalam menangani reservation
tamu yaitu keterbatasan sistem, komunikasi antar bahasa dan beban
kerja yang tinggi. Dari masalah tersebut dapat memberikan dampak
yang kurang baik bagi perusahaan yang mengakibatkan keterlambatan
dalam pelayanan dan penurunan pendapatan spa.

Maka dari itu berdasarkan latar belakang masalah yang sudah
dijelaskan diatas, penulis tertarik untuk mengangkat judul tentang
Peran Receptionist Spa dalam Menangani Reservation Tamu pada
Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui peran receptionist spa didalam menangani
reservation tamu pada Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. Maka
demikian, diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam

pengembangan teori manajemen perhotelan serta memberikan



rekomendasi praktis bagi para pengelola hotel dalam meningkatkan
cara reservation tamu mereka.
. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok permasalahan pada
penelitian ini yaitu:
1. Bagaimanakah peran receptionist spa dalam menangani
reservation tamu pada Jimbaran Bay Beach Resort & Spa?
. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu:
1. Untuk mengetahui peran receptionist spa dalam menangani
reservation tamu pada Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.
. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini yaitu:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya ilmu pengetahuan
dan wawasan praktek reservation tamu khususnya berkaitan
dengan peran receptionist spa.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa
Untuk memenuhi syarat kelulusan program studi Diploma Il
Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik

Negeri Bali.



b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan
tambahan kepustakaan serta referensi bagi mahasiswa yang akan
meneliti lebih lanjut terhadap masalah yang terkait.
c. Bagi Jimbaran Bay Beach Resort & Spa
Penelitian ini diharapkan menjadi masukan yang positif dan
dapat dijadikan acuan dalam melaksanakan proses yang lebih
maksimal mengenai penanganan reservation tamu pada Jimbaran
Bay Beach Resort & Spa.
E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi dari penelitian ini adalah di Jimbaran Bay Beach Resort
& Spa, yang berlokasi di Jalan Pantai Kedonganan No0.888,
Kedonganan, Kuta, Badung, Bali.
2. Objek Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian dalam
penyusunan tugas akhir ini adalah Peran Receptionist Spa dalam
Menangani Reservation Tamu pada Jimbaran Bay Beach Resort &
Spa.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data

kualitatif. Data kualitatif menurut Hardani (2020) menyatakan



bahwa penelitan yang pada dasarnya menggunakan
pendekatan deduktif-induktif dari suatu kerangka teori,
gagasan para ahli serta dikembangkan menjadi permasalahan-
permasalahan beserta pemecahan masalah. Data yang akan
disajikan berupa kata verbal bukan dalam bentuk angka, yang
termasuk dalam data kualitatif dalam penelitian ini adalah
gambaran umum obyek penelitian, seperti: sejarah berdirinya,
visi, misi, lokasi instansi, struktur organisasi dan produk yang
ditawarkan.
b. Sumber Data
1) Data Primer
Data primer yaitu data yang mengacu pada data yang
telah dikumpulkan atau diperoleh secara langsung
(Amruddin et al., 2022). Pengumpulan data primer ini
dengan melakukan wawancara secara langsung dengan
pihak-pihak yang berhubungan dengan penelitian ini, yaitu
spa department Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.
2) Data Sekunder
Menurut Hardani (2020) menyatakan bahwa data
sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung

baik dari buku, berupa laporan atau pustaka.



c. Metode Pengumpulan Data

1)

Observasi

Observasi merupakan pengamatan dan pencatatan
secara sistematis terhadap unsur-unsur yang nampak
dalam suatu gejala pada objek penelitian (Widoyoko,
2014).
Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang
menggunakan pertanyaan secara lisan kepada subjek
penelitian. Metode wawancara adalah metode dengan
memberikan pertanyaan-pertanyaan langsung kepada
pihak-pihak yang terkait yang bisa memberikan informasi
(Sanusi, 2014). Wawancara ini dilakukan langsung dengan
pihak yang dapat memberikan informasi yang dibutuhkan
oleh peneliti seperti receptionist spa department Jimbaran
Bay Beach Resort & Spa yaitu Kak Ni Luh Putu Meini
Wulandari, sehingga memperoleh data-data mengenai
peran receptionist spa dalam menangani reservation tamu
pada Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.
Dokumentasi

Menurut Arikunto (2014) dokumentasi adalah mencari

data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan,
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transkrip, buku, surat kabar, majalah, notulen rapat, agenda
dan sebagainya.
4) Studi Kepustakaan

Menurut Nazir (2019) studi kepustakaan yaitu teknik
pengumpulan data dengan mengadakan studi penelaah
terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-catatan, dan
laporan-laporan yang ada hubungannya dengan masalah
yang dipecahkan. Teknik ini digunakan untuk memperoleh
dasar-dasar dan pendapatan secara tertulis yang dilakukan
dengan cara mempelajari berbagai literatur yang

berhubungan dengan masalah yang diteliti.

4. Metode Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
teknik Analisis Deskriptif Kualitatif. Menurut Mukthar (2016) metode
analisis deskriptif kualitatif adalah metode yang digunakan peneliti
untuk menemukan pengetahuan atau teori terhadap penelitian
pada satu waktu tertentu. Metode yang diterapkan yaitu dengan
cara menguraikan dan menjelaskan informasi-informasi yang
didukung oleh keterangan-keterangan ataupun fakta-fakta yang
diperoleh dari hasil penelitian wawancara dan observasi yang

berhubungan dengan pokok masalah di atas.
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5. Luaran Penelitian

Luaran yang dihasilkan dalam penelitian ini berupa
rekomendasi bagi receptionist spa Jimbaran Bay Beach Resort &
Spa agar lebih baik dalam menangani reservation tamu. Hal
tersebut dapat dilakukan dengan selalu rutin melakukan pelatihan
kemampuan diri untuk meningkatkan keterampilan dalam
menangani reservation tamu, melakukan evaluasi secara berkala
untuk mengukur tingkat kinerja receptionist spa dan lebih
memperhatikan dalam menerapkan panduan yang jelas untuk

menangani permintaan khusus dari tamu.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN
Berdasarkan uraian pembahasan diatas mengenai peran
receptionist spa dalam menangani reservation tamu pada Jimbaran Bay

Beach Resort & Spa, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Peran receptionist spa dalam menangani reservation tamu yaitu:
Peran receptionist spa sangatlah penting di sebuah hotel, sebab
receptionist spa adalah tombak terdepan dari sebuah perusahaan
sekaligus seseorang yang berhubungan langsung dengan tamu.
Beberapa peran yang dijalankan oleh receptionist spa dalam
menangani reservation tamu yakni sebagai greeter guest
(penyambut tamu), sebagai marketing (pemasaran), sebagai
cashier (kasir) yaitu sebagai handling complaint (penanganan
keluhan) dan sebagai receiver reservation (penerima reservasi).

2. Hambatan-hambatan yang dihadapi oleh receptionist spa yaitu:
Sistem VHP error, keterbatasan jumlah therapist, tamu melakukan

perubahan jadwal freatment pada saat last minute dan perbedaan

73



bahasa antara receptionist spa dan tamu. Solusi yang bisa
dilakukan pada saat mengalami hambatan tersebut yaitu selalu
meng-update sistem VHP dan menyiapkan buku khusus untuk
menangani reservation tamu, merekomendasikan jam treatment
selanjutnya kepada tamu, mengingatkan kepada tamu mengenai
kebijakan pembatalan treatment dan menggunakan google
translate dalam menerjemahkan bahasa ketika receptionist spa

menangani reservation tamu.

B. SARAN

Berdasarkan kesimpulan diatas mengenai peran receptionist spa

dalam menangani reservation tamu pada Jimbaran Bay Beach Resort

& Spa, maka saran yang dapat diberikan yaitu:

1.

Diharapkan manajemen hotel memberikan pelatihan mengenai
sistem VHP hotel kepada receptionist spa, jikalau pada saat sistem
VHP hotel tiba-tiba error, receptionist spa bisa mengatasi hal
tersebut. Serta lebih tegas dalam menekankan kebijakan
pembatalan freatment dan mempelajari beberapa tambahan
bahasa asing agar lebih meningkatkan atau memperluas
pengetahuan sehingga dapat melancarkan didalam menangani
reservation tamu.

Mengenai data reservation yang telah dijelaskan pada tabel
sebelumnya, hendaknya receptionist spa mempromosikan

treatment yang dimiliki The Lotus Spa di media sosial. Hal tersebut



guna untuk memperluas jangkauan The Lotus Spa Jimbaran Bay
Beach Resort & Spa sehingga mendapatkan tamu yang

berkelanjutan.
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