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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Apurva Kempinski Bali adalah salah satu hotel terbaik di Bali saat ini yang
menawarkan pengalaman menginap yang mewah dan nyaman. The Apurva Kempinski
Bali terletak di Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Sawangan, Nusa Dua. Hotel ini terletak
di atas bukit Nusa Dua yang memiliki pemandangan laut yang indah dari atas bukit.

Dalam mendukung operasionalnya The Apurva Kempinski Bali melibatkan
beberapa departemen yaitu Front Office Department, Food and Beverage Department,
Housekeeping Department, Sales and Marketing, Human Resources Department,
Accounting Department, Security Department, dan Engineering Department. Salah
satu departemen yang memegang peran penting adalah Front Office. Front Office
merupakan pusat informasi dan bantuan bagi setiap tamu yang menginap, bagian ini
bertanggungjawab menangani tamu dari awal kedatangan sampai keberangkatan tamu,
menangani proses check in, check out, dan menangani keluhan tamu. Front Office
merupakan garda terdepan yang akan ditemui tamu sehingga dituntut untuk dapat
memberikan pelayanan yang terbaik demi menciptakan first impression yang baik
dengan harapan tamu akan kembali menginap di masa depan dan bergabung menjadi
member Kempinski.

Departemen Front Office di The Apurva Kempinski Bali dibagi menjadi

beberapa seksi menurut Tugas dan tanggungjawabnya, seperti: Front Desk Agent,



Telephone Operator, Concierge, Guest Relation in Kempinski known as Lady In Red,
Lobby Ambassador, Villa Agent, dan Cliff Lounge Agent. The Apurva Kempisnki Bali
memiliki 3 kantor depan yang dibedakan menurut kategori kamar, Executive CIliff
Lounge merupakan tempat eksklusif yang memberikan pelayanan kepada tamu yang
memesan kamar tipe Suite. Executive Cliff Lounge merupakan fasilitas yang eksklusif
yang disediakan bagi tamu yang menginap di kamar suite. Fasilitias dan pelayanan
yang disediakan meliputi sebagai tempat proeses check in dan check out, penyedia
informasi bagi tamu dan juga dilengkapi fasilitas food and beverage sebagai tempat
breakfast, afternoon tea, dan evening cocktail. Cliff Lounge Agent merupakan petugas
yang bertanggujawab melakukan proses check-in, check out serta menindaklanjuti
segala permintaan tamu yang menginap di kamar suite. Tamu yang menginap di tipe
kamar ini biasanya berasal dari kalangan selebriti, pejabat, pengusaha, tamu titanium
member, dan tamu platinum member.

The Apurva Kempinski Bali tergabung dalam Global Hotel Alliance yang
merupakan aliansi hotel independen terbesar di dunia. Platinum member merupakan
salah satu tingkatan member yang paling tinggi di Global Hotel Alliance Discovery
(GHA). Platinum Member merupakan status yang didapatkan oleh tamu setelah
menginap 10 malam atau melakukan perbelanjaan lebih dari 5.000 USD. Terdapat
perbedaan dalam menangani check-in tamu platinum member dengan tamu non-
member. Tamu platinum member memiliki keuntungan tertentu seperti priority check-
in, free late check out, discount, dan amenities wine di kamar. Dalam menangani tamu

platinum member diperlukan penanganan khusus guna memberikan pelayanan yang



maksimal untuk loyalty member terutama pada saat proses check-in, petugas CIliff
Lounge Agent harus memastikan bahwa tamu sudah menerima semua keuntungan
membership.

Terkait topik yang diambil dari penelitian tentu saja berbeda prosedur dalam
melakukannya di hotel lain. Tugas Akhir yang dijadikan pembanding berjudul
“Penanganan Check-In Tamu Accor Member Oleh Receptionist Di Amarterra Villas
Bali Nusa-Dua Mgallery” oleh I Putu Angga Prastya Putra (2022) dan “Penanganan
Check In Guest GHA Discovery Member di Anantara Seminyak Bali Resort” oleh Ni
Made Ayu Chandra Dewi (2022). Terdapat kesamaan antara kedua Tugas Akhir
tersebut yaitu tentang adanya keuntungan tambahan dan perlakuan khusus yang
diberikan kepada tamu member pada saat check-in, The Apurva Kempinski Bali dan
Anantara Seminyak Bali Resort merupakan hotel yang tergabung dalam Global Hotel
Alliance (GHA) yang menggunakan membership system yang sama. Namun, terdapat
perbedaan dalam penanganan check-in dari Tugas Akhir yang penulis jadikan
pembanding yaitu ada dua petugas yang bertanggung jawab dalam proses check-in di
CIliff Lounge The Apurva Kempinski Bali, satu orang bertugas memasukan data lalu
memeriksa status kamar di OPERA dan satu orang lagi bertugas dalam menjelaskan
keuntungan membership dan fasilitas di hotel.

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik menulis Tugas Akhir yang
berjudul “Penanganan Check-in Tamu Platinum Member oleh CIiff Lounge Agent di

The Apurva Kempinski Bali.”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi pokok

permasalahan adalah:

1. Bagaimanakah penanganan check-in tamu platinum member oleh Cliff Lounge
Agent di The Apurva Kempinski Bali?

2. Apakah hambatan-hambatan yang dihadapi oleh Cliff Lounge Agent dalam
menangani check-in tamu platinum member di The Apurva Kempinski Bali dan
bagaimanakah solusinya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, berikut merupakan tujuan

serta manfaat penulisan Tugas Akhir ini.

1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan penulisan ini adalah:
a. Untuk mendeskripsikan penanganan check-in tamu platinum member oleh
CIliff Lounge Agent di The Apurva Kempinski Bali
b. Untuk menjelaskan hambatan-hambatan yang sering dihadapi oleh Cliff
Lounge Agent dalam proses penanganan check-in tamu platinum member
oleh Cliff Lounge Agent di The Apurva Kempinski Bali dan solusinya
2. Kegunaan Penulisan

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



1)

2)

Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan dalam menyelesaikan pendidikan studi
Diploma Il pada Program Studi Perhotelan, Jurusan Pariwisata
Politeknik Negeri Bali.

Mengetahui secara lebih mendetail mengenai penanganan check-in
tamu platinum member yang dilakukan oleh CIliff Lounge Agent di

The Apurva Kempinski Bali.

b. Politeknik Negeri Bali

1)

2)

Sebagai sumber informasi dan acuan bagi mahasiswa yang menyusun
tugas akhir

Sebagai pegangan untuk Politeknik Negeri Bali dalam
membandingkan antara praktik di kampus dan kondisi riil di industri
sehingga dapat meningkatkan perkembangan pembelajaran sesuai

dengan yang terjadi di industri.

c. Perusahaan

1)

2)

Sebagai media masukan bagi pihak hotel yang dapat bermanfaat dalam
meningkatkan pelayanan kepada tamu hotel dan memberikan
sumbangan pikiran dan saran-saran yang berguna dalam
meningkatkan sumber daya manusia yang lebih baik dan profesional.
Sebagai acuan bagi perusahaan dalam mengambil tindakan dalam
menangani hambatan-hambatan yang mungkin terjadi saat melakukan

penanganan check-in tamu platinum member.



D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

a. Observasi
Metode Observasi merupakan pengambilan data dengan melakukan
pengamatan atau penglihatan secara langsung oleh penulis terhadap
penanganan check-in tamu platinum member oleh CIliff Lounge Agent dan
melakukan pencatatan data yang diperlukan serta terlibat langsung dalam
prosedur penanganan check-in platinum member oleh Cliff Lounge Agent

di The Apurva Kempinski Bali.

b. Wawancara
Metode Wawancara merupakan metode pengumpulan yang dilakukan
dengan cara melakukan tanya jawab, dalam hal ini penulis mengadakan
Tanya jawab kepada Cliff Lounge Manager, CIliff Lounge Assistant
Manager, dan Cliff Lounge Supervisor di The Apurva Kempinski Bali yang
berkaitan dengan penanganan chek-in tamu platinum member.
c. Studi Kepustakaan
Metode kepustakaan yang dilakukan dengan cara mempelajari berbagai
literatur, jurnal dan laporan ilmiah yang berhubungan atau berkaitan

dengan Hotel, Front Office, dan Guest Relation Officer.



2. Teknik dan Metode Analisis Data
Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini
adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah
dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek kerja
lapangan di The Apurva Kempinski Bali.

3. Teknik dan Metode Penyajian Data

Penyajian hasil analisis dilakukan setelah data selesai dianalisis. Terdapat dua
macam cara dalam menyajikan hasil analisis data yaitu:
a. Metode penyajian secara formal, yaitu metode yang menyajikan hasil
dengan tabel, foto, diagram atau suatu pola.
b. Teknik informal, yaitu metode yang menyajikan hasil analisis dengan
uraian atau kata-kata yg dirangkai berdasarkan data-data yang telah

dikumpulkan.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai Penanganan Check-In Tamu Platinum

Member di The Apurva Kempiski Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Penanganan Check-In Tamu Platinum Member oleh Cliff Lounge Agent di The
Apurva Kempinski Bali meliputi beberapa tahapan yaitu:

a. Tahap persiapan meliputi persiapan diri seperti grooming dan dilanjutkan dengan
persiapan di area kerja seperti membersihkan area kerja dan mempersiapkan semua
alat-alat yang dibutuhkan untuk kegiatan operasional hotel.

b. Tahap pelaksanaan membahas mengenai penanganan check-in mulai dari proses
registrasi tamu check-in, memasukan informasi tamu ke OPERA, menjelaskan
tentang keuntungan yang tamu dapatkan sebagai tamu suite dan sebagai tamu
platinum member, membantu tamu memesan meja di restoran, dan mengantarkan
tamu ke kamar sembari menjelaskan tentang fasilitas hotel serta fasilitas dikamar
tamu.

c. Tahap akhir membahas mengenai tindak lanjut mengenai barang-barang tamu,
amenities platinum member, dan menindaklanjuti permintaan tambahan dari tamu
seperti tambahan air mineral, selimut tambahan, handuk tambahan, dan lain

sebagainya.
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2. Hambatan Cliff Lounge Agent dalam menangani check-in tamu platinum member
Terdapat beberapa hambatan yang dihadapi oleh CIliff Lounge Agent dalam

menangani check-in tamu platinum member meliputi yaitu:

a. Tamu tidak teridentifikasi sebagai tamu platinum member, hal ini dapat terjadi
dikarenakan tamu merupakan last minute booker dan petugas Cliff Loung Agent
akan mengkofirmasi apakah tamu tersebut sudah bergabung dengan membership
atau belum pada saat registrasi dan jika tamu mengatakan sudah bergabung
selanjutnya Cliff Lounge Agent akan memeriksa member ID tamu tersebut untuk
memastikan dan jika sudah teriidentifikasi maka selanjutnya Cliff Lounge Agent
akan menyiapkan keuntungan bagi tamu tersebut.

b. Kamar belum ready, hal ini dapat terjadi saat tamu datang lebih awal dan biasanya
petugas Cliff Lounge Agent akan menawarkan tamu untuk menikmati all day
refreshment atau aktifitas lainnya sambil menunggu kamarnya siap.

c. Kamar tidak sesuai ekspektasi tamu, hal ini dapat terjadi karena tamu tidak
menaruh preference mengenai kamarnya dan biasanya jika hal ini terjadi Cliff
Lounge Agent akan memberikan pilihan kamar baru untuk tamu dengan membawa

tamu untuk melihat kamar yang lain.
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B. Saran
Berdasarkan pengalaman penulis melaksanakan praktik kerja lapangan di The

Apurva Kempinski Bali, penanganan check-in tamu platinum member oleh CIiff

Lounge Agent berjalan dengan sangat baik sesuai dengan Standar Operasional

Prosedur. Akan tetapi untuk meminimalkan kendala yang terjadi, beberapa hal yang

dapat dilakukan, yaitu:

1) Pada saat tamu platinum member chek-out, Cliff Lounge Agent perlu mengingatkan
tamu member untuk memakai email yang sama untuk kedatangan berikutnya dan
memberikan informasi mengenai penambahan D$ tujuh hari setelah tamu check-
out agar tamu lebih aware mengenai D$ dan bisa memakainya di kedatangan
berikutnya.

2) Meningkatkan komunikasi dengan Housekeeping Department mengenai kamar
yang sudah siap agar segera di-update pada OPERA dengan cara selalu meminta
update status kamar di grup chat yang sudah dibuat sehingga tamu tidak perlu
menunggu terlau lama.

3) Untuk menghindari kamar yang tidak sesuai dengan ekspektasi tamu saat tiba di
hotel, Cliff Lounge Agent dapat mengirimkan email beberapa hari sebelum tamu
tiba di hotel untuk menanyakan guest room preference sehingga pada saat tamu

tiba tidak ada keluhan mengenai kamarnya.
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