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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Hilton Bali Resort merupakan salah satu hotel mewah bintang lima di 

daerah Nusa Dua, Bali yang diresmikan pada tanggal 14 Desember 1996. 

Dengan bangunan bernuansa klasik namun mewah, hotel ini menawarkan 

berbagai pengalaman menarik yang menyenangkan untuk para tamu yang 

datang. Berdiri selama 28 tahun membuat hotel ini terus berkembang 

melewati segala perubahan jaman dan tren yang ada. Hal tersebut 

membutuhkan bantuan Sumber Daya Manusia (SDM) yang professional di 

bidang perhotelan. Adanya harmonisasi dalam berkoordinasi dan 

bekerjasama menjadi kunci dalam menjalankan operasional hotel dan 

mempertahankan kualitas hotel. 

Front Office Department merupakan salah satu bagian penting dalam 

sebuah hotel. Departemen ini sering disebut sebagai jantung dalam 

operasional sebuah hotel karena menjadi pusat informasi bagi tamu dan 

departemen lain, dimana kualitas layanan yang diberikan akan berdampak 

pada penilaian. Adapun pembagian section di Front Office Department 

Hilton Bali Resort, yaitu Reception, Guest Relation Officer, Concierge, 

Bellman, Lobby Greeter, Lobby Ambassador, Nusa Dua Lounge, serta 

Magic (Telephone Operator).  

Receptionist merupakan sekumpulan orang yang umumnya bertugas 

di bagian Reception untuk menangani proses check in, check out, serta 
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billing tamu. Tidak hanya itu, di Hilton Bali Resort sendiri, seorang 

Receptionist memiliki pekerjaan lainnya yaitu melakukan registrasi outside 

guest resort yang datang untuk melakukan Day in Paradise. Day in 

Paradise sendiri merupakan sebuah paket yang ditawarkan ke outside guest 

berkisar harga Rp250.000,00++ sampai Rp400.000,00++. Keunikan utama 

dari paket wisata ini adalah outside guest resort dapat merasakan fasilitas 

hotel berupa pengalaman bermain di kolam renang resort selama satu hari 

tanpa perlu menginap dan dapat berkeliling melihat fasilitas hotel, tidak 

hanya itu tamu juga mendapatkan kupon makan atau Food and Beverage 

Credit yang dapat ditukarkan di dua restoran Hilton Bali Resort, yaitu The 

Shore Restaurant ataupun The Breeze Restaurant dengan pilihan makanan 

ringan sesuai dengan menu yang disediakan di masing-masing restoran. 

Namun, apabila tamu tersebut ingin mengganti menu yang sudah disediakan 

di restoran, maka total harga yang menu tersebut harus sesuai dengan jumlah 

harga yang tertera di kupon makan (Food and Beverage Credit), jika harga 

menu yang dipilih tamu berbeda, maka tamu harus membayar menu yang 

mereka pilih sesuai dengan harga menu yang dipilihnya. Day in Paradise 

sendiri dipilih menjadi nama dari paket wisata ini karena sesuai dengan 

pengalaman dan pelayanan yang didapatkan oleh tamu, sehingga tamu 

diibaratkan sedang berada di Surga selama satu hari penuh hanya dengan 

membayar dengan sejumlah yang disebutkan. Harapan dari adanya paket 

wisata ini adalah agar dapat menarik lebih banyak tamu untuk menginap di 

Hilton Bali Resort karena outside guest dapat melihat bagaimana indahnya 
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view yang ditawarkan serta beragam fasilitas menyenangkan yang ada di 

area resort. Kegiatan ini dapat terlaksana jika okupensi hotel di bawah 80%.  

Paket Day in Paradise ini merupakan salah satu keunikan dari Hilton 

Bali Resort yang jarang ditemui di hotel-hotel lain. Tercatat di tahun 2023 

sudah ada sebanyak 500 sampai 600 pax tamu (sudah termasuk anak-anak) 

datang berkunjung ke Hilton Bali Resort untuk menikmati paket wisata ini. 

Kebanyakan dari para tamu tersebut merupakan kategori Domestic Guest 

dan FIT yang membawa keluarga dengan warga kenegaraan asing seperti 

Australia dan Rusia. Namun tak jarang juga paket ini menarik wisatawan 

Asia dan lokal untuk berkunjung. 

Ketika menangani registasi tamu Day in Paradise ini, seorang 

Receptionist tidak mengalami kesulitan yang berarti karena proses ini 

hampir mirip dengan proses check in. Kesamaannya ada pada proses 

pencatatan keterangan tamu mulai dari nama hingga jumlah tamu yang akan 

teregistrasi, dimintanya ID tamu (dapat berupa passport ataupun KTP), serta 

proses payment (melalui proses pembayaran tunai atau non tunai). 

Perbedaannya adalah registrasi tamu Day in Paradise tidak menggunakan 

sistem Opera seperti tamu check in pada umumnya, namun hanya 

menggunakan Miscellaneous Charge Form yang tersedia di Front Desk. 

Tak hanya itu, tamu Day in Paradise akan menerima gelang akses serta 

kupon makan saja setelah melakukan registrasi, hal ini berbeda dengan tamu 

check in yang akan mendapatkan kunci kamar dan welcome letter setelah 

melakukan proses check in. Proses registrasi tamu Day in Paradise ini akan 
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terkendala jika jumlah tamu yang datang ke lobby untuk meminta bantuan 

receptionist terlalu banyak di waktu yang bersamaan atau pada saat high 

season. Kondisi ini akan menimbulkan keterlambatan serta kesulitan yang 

dialami oleh receptionist sehingga diperlukannya bantuan dari pihak 

Leader, Lobby Ambassador, bahkan Guest Relation Officer (GRO) untuk 

melakukan proses registrasi ini agar terhindar dari masalah berupa ketidak 

nyamanan tamu dalam menunggu antrian yang dapat menimbulkam 

complain. Rasa nyaman tersebut wajib didapatkan oleh tamu baik dari tamu 

in house maupun outside resort. 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan Tugas 

Akhir lain berjudul Penanganan Check in Tamu Guest of The Day oleh 

Guest Service Agent pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali oleh I 

Made Ivan Dwi Martha (2021) serta Penanganan Check-in Tamu Free 

Individual Traveler oleh Guest Service Attendant di Swiss-Bel Hotel Segara 

oleh Christine Ayu Saraswati (2019) yang dimana kedua tugas akhir 

tersebut memiliki kesamaan utamanya dalam proses penanganan registrasi 

tamu. GSA atau Receptionist wajib meminta tanda pengenal tamu (dapat 

berbentuk passport maupun KTP) sebagai record dari pihak hotel serta 

pemintaan payment dalam bentuk tunai dan non-tunai kepada tamu sebelum 

tamu tersebut memulai aktivitas di area hotel. Sedangkan, untuk 

perbedaannya adalah kedua Tugas Akhir tersebut menjelaskan tentang 

sistem check in yang dimana proses penangannya memiliki tujuan yang 

berbeda, proses check in ini dilakukan hanya untuk tamu yang ingin 
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menginap di hotel tersebut, berbeda dengan proses registrasi Day in 

Paradise yang penanganannya hanya untuk outside guest dengan tujuan 

tidak menginap di resort tersebut. Hal lainnya adalah langkah-langkah yang 

dilakukan dalam proses check in cukup berbeda, proses ini memiliki 

langkah-langkah yang lebih banyak dan kompleks utamanya pencatatan 

data tamu yang dilakukan di sistem sebab menyangkut data-data tamu 

selama menginap. Hal ini berbeda dengan registrasi Day in Paradise yang 

tidak memiliki langkah sebanyak check in dalam prosesnya serta tidak 

melibatkan sistem dalam pencatatan detil tamu yang berkunjung.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk 

mengangkat Tugas Akhir dengan judul “Penanganan Registrasi Tamu Day 

in Paradise Package oleh Receptionist di Hilton Bali Resort”  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi 

rumusan masalah yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir ini adalah:  

1. Bagaimana penanganan registrasi tamu Day in Paradise Package oleh 

Receptionist di Hilton Bali Resort?  

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh seorang Receptionist dalam 

penanganan registrasi tamu untuk Day in Paradise Package dan 

bagaimana cara penanganannya?  
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C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam Penulisan Tugas 

Akhir dengan judul Penanganan Registrasi Tamu Day in Paradise Package 

oleh Receptionist di Hilton Bali Resort adalah: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk menjawab 

pertanyaan dari rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan 

dari penulisan ini adalah: 

a. Untuk mengetahui bagaimana proses penanganan registasi tamu 

Day in Paradise Package oleh Receptionist di Hilton Bali Resort. 

b. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi oleh 

Receptionist dalam menanagani proses registrasi tamu Day in 

Paradise Package di Hilton Bali Resort dan cara menanganinya.  

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah 

untuk:  

a. Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi D-III Perhotelan pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam 

menangani registasi tamu untuk Day in Paradise Package oleh 

Receptionist. 
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b. Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di Perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan 

dalam penyusunan Tugas Akhir oleh mahasiswa Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali.  

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan masukan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, 

khususnya dalam upaya penanganan registrasi tamu untuk Day 

in Paradise Package oleh Receptionist.  

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah 

sebagai berikut:  

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah pengamatan yang dilakukan secara 

langsung terhadap fenomena yang sedang berlangsung tanpa adanya 

intervensi dari peneliti (Arikunto, 2014). Metode observasi adalah 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mengamati dan 

mencatat kejadian atau prilaku objek secara 

sistematis (Moleong, 2016). Metode observasi dilakukan dengan 

mengamati cara seorang Receptionist di Hilton Bali Resort 

menangani proses registrasi tamu Day in Paradise Package.  
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b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara mengajukan pertanyaan langsung kepada responden 

untuk mendapatkan sebuah informasi yang mendalam (Sugiyono, 

2017). Metode ini dilakukan dengan mengajukan pertanyaan secara 

langsung kepada yang lebih ahli atau paham akan pekerjaan yang 

dilakukan. Seperti bertanya kepada I Gede Juni Artawan selaku 

Front Office Staff serta Windarti Eka Puspitasari selaku Front Office 

Manager tentang penanganan registasi tamu untuk Day in Paradise 

Package di Hilton Bali Resort.  

c. Studi Kepustakaan,  

Studi kepustakaan adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan menelaah berbagai literatur atau dokumen yang berkaitan 

dengan topik penelitian (Sugiyono, 2017). Studi kepustakaan adalah 

teknik pengumpulan data yang melibatkan pencarian informasi dari 

berbagai sumber yang tertulis (Hasan, 2016). Metode ini dilakukan 

dengan cara membaca literatur yang berhubungan dengan 

permasalahan yang dibahas seperti: buku, jurnal kepariwisataan, dan 

electronic book. Data dari studi literatur meliputi data konsep hotel, 

jenis-jenis hotel, pengertian receptionist, serta penanganan registasi 

tamu. 
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2. Metode dan Penyajian Hasil Analisis 

a. Metode dan Teknik Analisis Data   

Metode dan teknik analisis data merupakan salah satu tahapan 

penting dalam penelitian, Teknik analisis data sangat tergantung 

pada masalah dan desain penelitian yang digunakan (Prasetyo, 

2014). Metode analisis data yang digunakan penulis dalam 

penyusunan Tugas Akhir ini adalah Metode Deskriptif Kualitatif. 

Metode Deskriptif Kualitatif merupakan jenis metode analisis data 

dengan teknik pemaparan yaitu dengan cara mendeskripsikan dan 

memaparkan data-data dan informasi pada saat melakukan praktik 

dengan menggunakan kata-kata. 

b. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Akhir  

Metode dan teknik penyajian hasil adalah salah satu bagian dalam 

pembuatan laporan atau penelitian, penyajian hasil memaparkan 

beberapa konsep dasar terkait dengan pengumpulan dan penyajian 

data serta cara-cara menyajikan data dalam laporan (Widjanarto, 

2016). Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan 

Metode Formal dan Informal untuk menyajikan hasil akhir 

penulisan. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data 

dengan uraian kata-kata biasa. Metode Formal adalah metode 

penyajian analisis data dengan tanda-tanda seperti tabel, foto, dan 

lainnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

 Berdasarkan hasil pembahasan mengenai penanganan registrasi tamu 

Day in Paradise Package oleh Receptionist di Hilton Bali Resort, maka 

dapat disimpulkan bahwa:  

1. Penanganan registrasi tamu Day in Paradise Package oleh Receptionist 

di Hilton Bali Resort terdiri dari beberapa tahap, yaitu:  

a. Tahap persiapan meliputi: persiapan diri seorang Receptionist yang 

dimulai dari saat kedatangan hingga melengkapi perlengkapan kerja 

serta persiapan area kerja yang dimulai saat Receptionist baru 

sampai di area lobby.  

b. Tahap pelaksanaan meliputi: Penyambutan tamu oleh Lobby Greeter 

sejak tamu sampai di area lobby hingga diantarkannya tamu tersebut 

ke area Reception, penanganan registrasi tamu oleh Receptionist, 

serta diantarkannya tamu tersebut menuju area kolam renang hotel.  

2. Kendala dan Solusi 

Kendala yang dihadapi oleh Receptionist dalam melakukan registrasi 

tamu Day in Paradise dan cara menanganinya adalah:  

a. Kurangnya informasi ke tamu mengenai ketersediaan paket wisata 

Day in Paradise pada saat high season yang terkadang membuat 

hotel terpaksa harus menerima walk in guest untuk Day in Paradise 

yang sudah terlanjur datang ke hotel untuk menghindari komplain.  
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b. Terbatasnya pekerja yang dapat membantu untuk melakukan 

registrasi Day in Paradise pada saat busy hours karena tamu Day 

in Paradise sering kali datang bersamaan dengan in house guest 

yang ingin melakukan check in dan check out.  

  Adapun cara menangani hambatan-hambatan di atas adalah 

dengan selalu mendiskusikan hambatan kepada Leader in Charge 

utamanya pada saat penerimaan walk in guest dari Day in Paradise 

pada saat high occupancy. Serta penambahan tenaga kerja agar dapat 

membantu menjalankan operasional dengan maksimal, melakukan 

evaluasi kinerja pada saat operasional, serta selalu menginformasikan 

ke tamu dengan jelas mengenai keterlambatan yang akan terjadi 

utamanya pada saat busy hour agar tamu dapat menunggu dengan sabar 

hingga giliran mereka tiba.  

B. Saran 

Untuk meningkatkan kualitas dan memaksimalkan tugas dan tanggung 

jawab Receptionist di Hilton Bali Resort dalam menangani proses registrasi 

Day in Paradise, ada beberapa hal yang dapat penulis sarankan antara lain:  

1. Untuk mengatasi hambatan di atas, sebaiknya pihak manajemen hotel 

lebih memberikan informasi yang jelas kepada tamu mengenai 

ketersediaan paket wisata ini, seperti mencantumkannya di sosial media 

atau website resmi hotel serta dapat mengarahkan tamu untuk 

menelepon pihak hotel terlebih dahulu sebelum memilih untuk datang 

secara langsung (walk in), hal ini dapat membantu menghindari 
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terjadinya kedatangan tamu Day in Paradise secara langsung (walk in) 

di tengah occupancy hotel yang tinggi.  

2. Penambahan tenaga kerja dalam sehari dapat dilakukan ketika melihat 

occupancy hotel yang sudah cukup tinggi, karena kurangnya tenaga 

kerja yang bekerja dalam satu hari utamanya pada saat ramai agar dapat 

saling membantu pekerjaan satu sama lain, contohnya untuk membantu 

Receptionist dalam melakukan registrasi Day in Paradise Package ini.  

3. Pihak hotel dapat membuat aturan berupa waktu khusus bagi tamu 

untuk melakukan registrasi Day in Paradise yang dibuat di waktu yang 

berbeda dengan waktu melakukan check in dan check out in house 

guest, hal ini dapat membantu mengendalikan kedatangan tamu Day in 

Paradise agar tidak bersamaan dengan kedatangan in house guest 

sehingga pelayanan yang diberikan dapat lebih maksimal. Namun, jika 

terpaksa harus melayani tamu Day in Paradise yang pada akhirnya 

tetap datang di waktu check in dan check out, maka pihak Front Office, 

baik itu Lobby Ambassador atau Lobby Greeter harus 

menginformasikan kepada tamu yang bersangkutan bahwa mungkin 

akan terjadi keterlambatan dalam proses registrasi mengingat queuing 

(antrian) yang masih panjang.  
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