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A. Latar Belakang 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

The Apurva Kempinski Bali merupakan hotel bintang lima terbaik yang 

menawarkan pengalaman menginap yang mewah dan nyaman. The Apurva 

Kempinski Bali terletak di Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Sawangan, Nusa Dua. 

Hotel ini resmi dibuka pada tahun 2019 yang dibangun di atas tanah seluas 14 

hektar. 

Dalam mendukung kelancaran operasional hotel, The Apurva Kempinski Bali 

melibatkan departemen - departemen seperti: Housekeeping Department, Food and 

Beverage Department, Accounting Department, Sales and Marketing Department, 

Engineering Department, Human Resource Department, Security Department, dan 

Front Office Department. Salah satu departemen yang memegang peranan penting 

untuk menjaga citra hotel adalah Front Office Department. Front Office Department 

merupakan pusat informasi hotel yang memiliki tanggung jawab untuk menangani 

tamu, mulai dari tamu check-in hingga check-out. Front Office Department harus 

memberi first impression yang baik kepada tamu agar tamu selalu mengingat 

pelayanan yang diberikan di hotel sehingga nantinya tamu bisa datang kembali ke 

hotel dan tertarik untuk bergabung menjadi member di Kempinski. 
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Front Office Department mempunyai beberapa seksi menurut tugas dan 

tanggung jawabnya, seperti: Front Desk Agent, Telephone Operator, Concierge, 

Guest Relation Officer (Lady In Red), Villa Agent, dan Cliff Lounge Agent. Di The 

Apurva Kempinski Bali, terdapat 3 receptionist dengan tempat yang berbeda yang 

di sesuaikan dengan kategori kamar dengan tujuan untuk memudahkan dalam 

mengarahkan dan memperlancar proses penanganan check-in tamu sesuai tipe 

pesanan kamar. Receptionist yang ada di hotel terdiri dari Front Desk Agent, Villa 

Lounge Agent dan Cliff Lounge Agent. Front Desk Agent berada di main lobby dan 

bertugas menangani tamu check-in untuk tipe kamar grand deluxe. Villa Lounge 

Agent adalah receptionist yang menangani tamu dengan tipe kamar villa, dan 

berada di area depan dekat dengan drop zone area. Lalu yang terakhir adalah Cliff 

Lounge Agent yang berada di lantai 9, dan khusus untuk menangani tamu yang 

memesan tipe kamar Suite. Dari ketiga receptionist ini, Cliff Lounge Agent 

memiliki tugas yang lebih banyak karena harus melayani tamu yang sebagian besar 

merupakan tamu membership. 

Cliff Lounge Agent bertugas di Executive Cliff Lounge yang merupakan 

sebuah ruangan dengan suasana tenang dan nyaman. Ruangan ini di sediakan 

khusus untuk tamu yang menginap di kamar Suite. Fasilitias dan pelayanan yang 

disediakan meliputi tempat proses 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 bertanggung jawab 

melakukan proses check-in dan check-out. Tamu yang menginap di tipe Suite 

sebagian besar merupakan tamu Titanium GHA. 
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The Apurva Kempinski Bali merupakan salah satu hotel yang tergabung 

dalam GHA (Global Hotel Alliance). GHA (Global Hotel Alliance) merupakan 

asosiasi hotel yang menggabungkan berbagai brand dan program dari hotel di 

seluruh dunia dengan Loyality programnya bernama Discovery. Dalam 

membership GHA, terdapat 4 tingkatan level yaitu Silver Level, Gold Level, 

Platinum Level, dan Titanium Level (Black Card). Dari semua level ini, Titanium 

Level merupakan level yang tertinggi. Titanium Level (Black Card) merupakan 

tingkatan membership pada GHA Discovery yang bisa di dapatkan setelah 

menginap 30 malam, melakukan minimum pembelanjaan sebesar 15.000 USD atau 

menginap pada 3 brand yang berbeda. Terdapat perbedaan dalam menangani check- 

in tamu Titanium GHA dengan tamu non-member. Tamu Titanium GHA memiliki 

keuntungan tertentu seperti prioritas check in lebih awal di jam 11 pagi, 

perpanjangan waktu check-out sampai jam 4 sore tergantung dari ketersediaan 

kamar pada hari tersebut, dan diskon 10% dari setiap pembelanjaan makanan dan 

minuman. Dalam menangani tamu Titanium GHA, Cliff Lounge Agent 

membutuhkan kemampuan berkomunikasi yang baik serta menguasai product 

knowledge untuk menjelaskan keuntungan yang akan didapatkan oleh tamu 

Titanium GHA pada saat menginap. 

Topik terkait penanganan tamu member ini sudah beberapa kali dibahas 

dalam berbagai artikel dan tulisan ilmiah. Salah satunya adalah tugas akhir berjudul 

“Penanganan Check in Tamu VIP Titanium Oleh Guest Service Agent Pada Hotel 

Anantara Seminyak Bali Resort”, yang ditulis oleh Ade Vinky Permata Sari (2022) 

dan “Penanganan Check In Guest GHA Discovery Member di Anantara Seminyak 



 

4 

 

 

 

 

Bali Resort” oleh Ni Made Ayu Chandra Dewi (2022). Dari kedua tugas akhir 

tersebut terdapat kesamaan tentang adanya keuntungan tambahan 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 dalam proses check-in tamu Titanium GHA ditangani 

oleh Cliff Lounge Agent, dimana dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis 

menjelaskan mengenai keuntungan yang didapatkan sebagai tamu Titanium GHA 

dan keuntungan sebagai tamu original Suite. 

Penanganan tamu member Titanium GHA di The Apurva Kempinski Bali 

sedikit berbeda dari tamu yang bukan member, ini dikarenakan tamu Titanium 

GHA merupakan tamu yang paling setia untuk menginap di hotel The Apurva 

Kempinski Bali dan yang paling banyak memberi pemasukan didalam hotel 

sehingga dalam penanganan tamu Titanium GHA lebih mendapatkan perhatian 

khusus dari Duty Manager, Guest Relation Manager dan Cliff Lounge Agent agar 

tamu selalu merasa nyaman untuk tinggal di hotel dan tidak berpaling kepada 

perusahaan hotel yang lainnya. Oleh karena itu, penulis mengambil Tugas Akhir 

berjudul “Penanganan Check In Tamu Titanium GHA oleh Cliff Lounge Agent di 

The Apurva Kempinski Bali. 
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B. Rumusan Masalah 

 

Perumusan masalah di bawah ini ditetapkan berdasarkan uraian latar belakang 

masalah yang dijelaskan diatas. Rumusan masalah yang akan dibahas adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan Check-In tamu Titanium GHA oleh Cliff Lounge 

Agent di hotel The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apa hambatan dalam penanganan Check-In tamu Titanium GHA oleh Cliff 

Lounge Agent di hotel The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana solusinya? 

 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan Check-In Tamu Titanium 

GHA oleh di The Apurva Cliff Lounge Agent di hotel The Apurva 

Kempinski Bali. 

b. Untuk mengetahui hambatan apa saja yang dihadapi oleh Cliff Lounge 

Agent dalam menangani Check-In tamu Titanium GHA di hotel The 

Apurva Kempinski dan bagaimana cara mengatasi kendala tersebut. 

2. Kegunaan Penulisan 
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a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Untuk menyelesaikan Pendidikan Diploma III pada Program Studi 

Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk menerapkan pengetahuan yang didapat pada saat melakukan 

penelitian mengenai Penanganan Check-in tamu Titanium GHA oleh 

Cliff Lounge Agent di hotel The Apurva Kempinski Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Untuk dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri 

Bali khusunya pada Jurusan Pariwisata sehingga dapat menjadi bahan 

pembelajaran untuk menambah ilmu pengetahuan dalam bidang Front 

Office Department. 

2) Untuk mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai refrensi bagi 

mahasiswa atau dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir. 

c. Bagi hotel The Apurva Kempinski Bali 

1) Untuk memberikan masukan bagi pihak hotel dalam meningkatkan 

mutu pelayanan yang diberikan kepada tamu, khususnya dalam 

penanganan check-in di hotel The Apurva Kempinski Bali. 

2) Untuk memberikan masukan bagi pihak hotel dalam mengambil 

tindakan yang tepat dalam menghadapi hambatan dalam penanganan 

check-in di hotel The Apurva Kempinski Bali. 
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D. Metode Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data 

baik itu metode wawancara, observasi, maupun kepustakaan. 

a. Metode Observasi 

 

Metode observasi merupakan teknik pengumpulan data dimana penulis 

melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian mengenai 

penanganan check-in tamu Titanium GHA oleh Cliff Lounge Agent dan 

mencatat data selama melakukan proses check-in di hotel The Apurva 

Kempinski Bali. 

b. Metode Wawancara 

 

Metode wawancara, merupakan metode pengumpulan yang dilakukan dengan 

cara mengajukan pertanyaan, dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis 

mengadakan tanya jawab kepada Cliff Lounge Supervisor dan Cliff Lounge 

Agent di The Apurva Kempinski Bali. 

c. Metode Kepustakaan 

 

Metode kepustakaan adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

membaca buku-buku yang berkaitan dengan prosedur penanganan check-in 

dan beberapa sumber dari internet. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 

Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini 

adalah teknik analisis deskriptif yaitu memaparkan dan menguraikan 

masalah dengan menggunakan data-data informasi yang diperoleh penulis 
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selama mengamati proses check-in oleh Cliff Lounge Agent di The Apurva 

Kempinski Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Data 

 

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah sebagai berikut: 

 

a. Metode Informal, yaitu dengan menyajikan hasil analisis data dengan 

penjabaran kata-kata sesuai data yang sudah dikumpulkan. 

b. Metode Formal, yaitu dengan menyajikan hasil analisis seperti foto dan 

tabel yang merupakan informasi mengenai penanganan check-in. 



 

 

 

 

 

 

A. Simpulan 

BAB V 

PENUTUP 

 

Berdasarkan pembahasan mengenai Penanganan Check In Tamu Titanium 

GHA oleh Cliff Lounge Agent di The Apurva Kempiski Bali, maka dapat penulis 

simpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan check-in Tamu Titanium GHA 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 memastikan area 

kerja tetap bersih dan memastikan semua alat yang digunakan untuk 

kegiatan operasional hotel berfungsi dengan baik. 

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 Titanium GHA, hingga mengantarkan 

tamu ke kamar. 

c. Tahap akhir yaitu Cliff Lounge Agent memastikan barang tamu telah 

dikirim ke kamar dan amenities sudah ada di kamar tamu. 

2. Hambatan yang dialami Cliff Lounge Agent dalam menangani check-in tamu 

Titanium GHA dan cara mengatasinya 

Beberapa hambatan yang dihadapi oleh Cliff Lounge Agent yaitu: 
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a. Perbedaan bahasa, Cliff Lounge Agent biasanya hanya menguasai 

Bahasa Inggris dan Bahasa Jepang sedangkan tamu yang datang berasal 

dari berbagai negara yang kadang tidak bisa berbahasa inggris atau 

bahasa jepang sehingga Cliff Lounge Agent akan meminta bantuan 

kepada Guest Relation Officer (Lady In red) untuk membantu 

memperlancar proses check-in. 

b. Kamar yang dipesan tidak sesuai dengan ekspektasi karena kadang 

tamu salah mengartikan nama dari kamar yang ada di The Apurva 

Kempinski Bali maka Cliff Lounge Agent saat melakukan proses 

registrasi harus menjelaskan secara detail mulai dari pemandangan 

yang dimiliki oleh kamar, lokasi kamar dan jenis kasur yang ada 

dikamar sehingga tamu memiliki gambaran tentang kamar yang dipesan 

tamu. 

 

 

B. Saran 

Berdasarkan pengalaman dalam penanganan check-in tamu Titanium GHA di 

Cliff Lounge Agent, hal yang perlu dilakukan oleh Cliff Lounge Agent agar tidak 

terjadi hambatan dalam penanganan check-in, yaitu: 

1. Mengikuti Pelatihan Bahasa 

 

Dalam penanganan check-in tamu Tinanium GHA, kadang Cliff 

Lounge Agent mengalami kendala karena beberapa Cliff Lounge Agent 

hanya menguasai bahasa inggris dan bahasa jepang sedangkan tamu yang 

datang ke hotel berasal dari berbagai negara contohnya seperti Cina dan 



 

 

Korea yang kadang tidak bisa berbahasa inggris. Maka dari itu, hotel dapat 

menyediakan pelatihan bahasa seperti bahasa mandarin dan bahasa korea atau 

Cliff Lounge Agent dapat mengikuti pelatihan bahasa secara mandiri untuk 

menambah kemampuan dan pengetahuan sehingga nantinya tidak ada lagi 

kendala dalam penanganan check-in. 

2. Menjelaskan tentang kamar secara detail 

 

Dalam penanganan check-in tamu Tinanium GHA, kadang Cliff 

Lounge Agent mengalami hambatan karena kadang tamu salah mengartikan 

nama dari kamar yang ada di hotel, contohnya seperti tipe kamar dengan nama 

Ocean Front Private Pool Junior Suite ini adalah kamar yang lokasinya berada 

didekat pantai, sedangkan kadang tamu mengartikan nama Ocean Front 

adalah kamar dengan pemandangan yang menghadap ke laut. 

Solusinya, Cliff Lounge Agent pada saat menangani proses check-in 

harus menjelaskan secara rinci mengenai kamar yang dipesan oleh tamu 

mulai dari lokasi kamar, pemandangan kamar dan fasilitas yang ada dikamar 

agar tamu memiliki gambaran tentang kamar yang dipesan. 
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