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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 
Industri perhotelan merupakan salah satu sektor penting 

dalam dunia pariwisata yang memberikan kontribusi besar 

terhadap perekonomian global. Hotel tidak hanya menawarkan 

akomodasi, tetapi juga menyediakan berbagai layanan yang 

mendukung kenyamanan dan kebutuhan tamu,  pengelolaan 

arsip kartu registrasi tamu memainkan peran penting dalam 

operasional hotel, terutama di front office departement. 

Departemen ini bertanggung jawab untuk memberikan layanan 

pertama dan terakhir kepada tamu, yang melibatkan proses check 

in dan check out serta pengelolaan data tamu secara 

keseluruhan. 
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Hotel Le Meridien Bali Jimbaran, sebagai salah satu hotel 

bintang lima terkemuka di kawasan wisata Bali, memahami 

pentingnya pengelolaan arsip yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan tamu dan efisiensi operasional, dengan layanan yang 

berfokus pada kemewahan dan kenyamanan, hotel ini menarik 

banyak wisatawan dari berbagai belahan dunia. Pengelolaan 

arsip kartu registrasi tamu yang efektif dan efisien sangat penting 

untuk memastikan bahwa informasi tamu dikelola dengan baik, 

aman, dan mudah diakses saat diperlukan. Proses registrasi tamu 

di hotel melibatkan pengumpulan informasi pribadi yang penting, 

seperti nama, alamat, nomor identitas, informasi kontak. Data ini 

harus dikelola dengan cermat untuk memastikan kelancaran 

operasional dan memberikan pengalaman yang positif bagi tamu. 

Hotel secara umum adalah bangunan yang memiliki banyak 

kamar untuk disewakan sebagai tempat menginap dan tempat 

makan orang yang sedang melakukan perjalanan untuk beberapa 

waktu dilengkapi dengan berbagai fasilitas agar terciptanya suatu 

kenyamanan bagi para pengunjung, selain fasilitas yang lengkap 

hotel juga memiliki berbagai departmen yang bertujuan untuk 

menangani setiap kendala yang dihadapi pengunjung pada saat 

menginap.  

Front office department adalah departmen yang ditemui 

pertama kali oleh pengunjung pada saat memasuki hotel, lokasi 
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dari front office umunya berada pada bagian depan sebagai titik 

pertama interaksi antara perusahaan dengan para pengunjung, di 

dalam industri perhotelan, front office menjadi bagian yang paling 

sering ditemui oleh para tamu atau pelanggan ketika mereka 

memiliki permasalahan, membutuhkan bantuan atau informasi                   

seputar hotel. Karena hal inilah divisi front office akan sangat 

penting karena mereka akan melaporkan secara langsung hal 

yang dibutuhkan oleh para tamu, hal yang mengganggu tamu, 

saran dan keluhan para tamu yang secara  umum ada 

hubungannya dengan departemen lain seperti Food & Beverage, 

dan Housekeeping, untuk menangani tugas tersebut, Front office 

tentunya harus memiliki dokumen tentang data tamu sehingga 

dengan data tersebut perusahaan memiliki dasar yang kuat 

mengenai informasi yang disampaikan apabila terjadi suatu 

permasaahan yang terkait dengan tamu. Dengan kondisi ini 

apabila suatu waktu  dikemudian hari diperlukan data maka proses 

pencariannya membutuhkan waktu yang lebih lama sehingga 

dapat menghambat pekerjaan . 

Perkembangan teknologi pada zaman sekarang ini semakin 

menuntut betapa pentingnya informasi bagi setiap organisasi, 

baik pemerintah maupun swasta. Karena pada dasarnya 

keseluruhan kegiatan organisasi membutuhkan informasi sebagai 

pendukung proses kerja administrasi dan pelaksanaan fungsi 
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manajemen. Salah satu sumber informasi yang dapat menunjang 

proses kegiatan administrasi adalah arsip. Maka itulah perlu 

adanya pengelolaan arsip agar mudah di dapatkan oleh pihak 

yang membutuhkan. Salah satu sumber informasi penting yang 

dapat menunjang proses kegiatan administrasi maupun birokrasi 

adalah arsip.  

Arsip berfungsi sebagai pusat ingatan, alat bantu 

pengambilan keputusan, bukti eksistensi organisasi dan untuk 

kepentingan organisasi yang lain. Kearsipan sebagai bagian dari 

sistem berfungsi untuk mendukung kegiatan unit-unit organisasi 

pada setiap kegiatan organisasi didalamnya senantiasa 

melibatkan kearsipan. Oleh karena itu, hal yang penting adalah 

bagaimana arsip dapat dimanfaatkan secara optimal oleh 

organisasi. Pemeliharaan dan pengamanan arsip secara baik dan 

benar akan memiliki kontribusi yang sangat penting bagi 

produktivitas kerja organisasi. Kearsipan memegang peranan 

penting bagi kelancaran jalannya perkantoran misalnya pada saat 

kantor membutuhkan suatu informasi, kearsipan utama dari 

kearsipan yaitu melakukan penyimpanan informasi secara 

sistematis agar dapat terpelihara dengan baik dan mudah 

ditemukan ketika dibutuhkan.  

Arsip perlu dikelola menggunakan pengelolaan arsip yang 

baik dan benar, sehingga apabila ada pihak yang membutuhkan 
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arsip tersebut akan disajikan dengan cepat dan tepat. Banyak 

faktor yang mempengaruhi agar kearsipan mempunyai citra yang 

positif antara lain adalah kerapihan penyimpanan, petugas yang 

terdidik dan terampil, kemudahan untuk menyimpan, menemukan 

kembali arsip, terjaminnya keamanan arsip dan sebagainya. 

Tetapi arsip tidak hanya sekedar untuk disimpan saja, arsip juga 

perlu perawatan supaya keberadaan arsip tersebut tetap baik 

khususnya keberadaan arsip dinamis aktif yang terdapat dalam 

kantor tersebut harus diperhatikan karna ini termasuk arsip yang 

masih sering dipergunakan dalam kantor (Rahmi, 2012 : 2). 

Menyadari pentingnya arsip sebagai pusat ingatan dan 

sumber informasi, pemerintah indonesia memberlakukan 

Undang-undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2009 

tentang Kearsipan, yang menjamin keselamatan bahan 

pertanggungjawaban nasional tentang perencanaan, 

pelaksanaan dan penyelenggaraan kehidupan kebangsaan yang 

harus dijaga keutuhan, keamanan dan keselamatannya. Terkait 

dengan adanya Undang-undang khusus tentang kearsipan 

tersebut, arsip dalam suatu organisasi/instansi merupakan bahan 

pertanggungjawaban tertentu dan memiliki nilai guna bagi 

penyelengaraan pemerintah. Oleh sebab itu sebuah 

lembaga/pencipta arsip memiliki tanggungjawab dibidang 

pengelolaan arsip dinamis. Karena arsip dinamis merupakan 
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arsip yang masih dipergunakan atau dipakai secara langsung 

dalam kegiatan sehari-hari, maka lembaga yang bersangkutan 

diharapkan untuk dapat mempertahankan arsip dinamis untuk 

masa tertentu. 

Pengelolaan arsip merupakan salah satu tugas penting dari 

suatu organisasi, karena dengan pengelolaan arsip yang baik 

data dan dokumen yang disimpan pada tempat-tempat tertentu 

akan mudah diperoleh kembali apabila suatu waktu diperlukan, 

untuk memperlancar pelaksanaan tugas organisasi, pengelolaan 

dan  penanganan arsip diserahkan kepada divisi tertentu pada 

perusahaan yang bersangkutan, maka keselamatan arsip dan 

cara memperolehnya kembali akan dapat dilakukan lebih tepat 

dan lebih cepat. Pengelolaan arsip memiliki tujuan untuk 

memudahkan bila suatu saat arsip akan digunakan. Kegiatan 

pengelolaan arsip meliputi pencatatan, penataan, penyimpanan, 

pemeliharaan, hingga penyusutan. Kegiatan pengelolaan arsip 

selalu berkembang sesuai dengan perkembangan jaman dan 

perkembangan tujuan organisasi. Salah satu faktor yang 

menyebabkan kegiatan pengelolaan arsip terus berkembang 

yaitu volume atau jumlah arsip yang juga terus bertambah. 

Apabila volume atau jumlah arsip yang terus bertambah tanpa 

diimbangi dengan pemeliharaan yang baik dapat menyebabkan 

arsiparis mengalami kesulitan ketika akan menemukan kembali 
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arsip, berdasarkan kondisi tersebut maka pengelolaan arsip harus 

dilakukan sesuai dengan prosedur yang baik agar arsip mudah 

ditemukan kembali (Utama, 2017:02).  

Arsip yang dikelola dengan baik sebenarnya tidak saja dapat 

menjaga dokumen akan  tetapi juga dapat menjadi bukti atas 

peristiwa atau kejadian yang  pernah terjadi  yang ditulis pada 

dokumen, kwitansi tertentu. Tanda bukti tersebut baik berupa 

kwitansi atas penerimaan sejumlah uang dari pihak yang satu 

kepada pihak yang lain atau adanya suatu perjanjian antara pihak 

yang satu dengan pihak yang lain yang dituliskan pada dokumen 

tertentu, maka apabila terjadi kekeliruan antara kedua pihak 

dimasa yang akan datang, bukti tersebut akan dapat menjadi 

barang bukti dalam kasus tersebut. Kelancaran aktivitas 

perusahaan baik di lingkungan pemerintahan maupun swasta 

sangat diperlukan penataan arsip yang baik, tertib, teratur dan 

menyeluruh sehingga memerlukan sumber daya manusia yang 

kompeten di bidang tersebut.  

Dengan bantuan arsip akan dapat membantu mengenal dan  

melihat peristiwa tersebut secara lengkap, sehingga keperluan 

untuk tindakan pada masa yang akan datang dapat dilakukan lebih 

tepat dan lebih cepat. Dengan demikian penulis melampirkan data 

jumlah kartu registrasi tamu yang di arsipkan setiap tahunnya pada 

periode tahun 2021-2023 sebagai berikut: 
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     Tabel 1.1 Jumlah Kartu Registrasi Tamu. 

 

 
Tahun 

Kartu Registrasi Tamu 

Rata-rata per bulan Jumlah per tahun 

2021 180 2.160 

2022 720 8.640 

2023 1.560 18.720 

     Sumber : Front office department 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui jumlah kartu 

registrasi yang diarsipkan meningkat setiap tahunnya, maka dari itu 

diperlukan pengelolaan arsip yang tepat agar bisa memberikan 

pelayanan yang cepat untuk para tamu. Tanpa adanya arsip tidak 

mungkin seseorang memiliki dokumen dan catatan lengkap yang 

terjadi di masa lampau. 

Dari latar belakang yang dikemukakan diatas penulis merasa 

tertarik untuk membahas topik penelitian ke dalam judul tugas akhir 

yaitu, “PROSEDUR PENGELOLAAN ARSIP KARTU 

REGISTRASI TAMU PADA FRONT OFFICE DEPARTMENT DI 

HOTEL LE MERIDIEN BALI JIMBARAN” 

 

B. Pokok Masalah 

Sehubungan dengan uraian yang dikemukakan di atas, maka 

dalam penelitian ini rumusan masalah dapat dikemukakan 

sebagai berikut: 
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1.     Bagaimanakah pengelolaan arsip pada front office 

department di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran? 

2.     Apakah kendala-kendala yang dihadapi dalam prosedur 

pengelolaan arsip kartu registrasi tamu department front 

office department di  Hotel Le Meridien Bali Jimbaran dan 

bagaimana cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui prosedur pengelolaan arsip pada Front 

office              department di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran. 

2.     Untuk mengetahui kendala yang ditemukan dalam prosedur 

pengelolaan arsip kartu registrasi tamu pada  front office 

department di  Hotel Le Meridien Bali Jimbaran. 

 

D.  Manfaat Penelitian 

Sehubungan dengan tujuan di atas, berikut merupakan manfaat dari 

penelitian ini: 

1. Bagi Mahasiswa 

Untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam mendapatkan 

ijazah dan memperoleh gelar Ahli Madya Admnistrasi Bisnis 

Program Diploma III (D3) Politeknik Negeri Bali, serta 

menambah wawasan dan pengetahuan mengenai prosedur 
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pengelolaan arsip kartu registrasi tamu pada front office 

department, di hotel Le Meridien Bali Jimbaran. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Tugas akhir ini diharapkan menjadi bahan referensi bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk menulis laporan 

maupun menambah pengetahuan di bidang pengelolaan 

arsip pada hotel Le Meridien. 

3. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan 

masukan kepada pihak perusahaan pada front office 

department khususnya di bagian admin yang menangani 

pengelolaan arsip kartu registrasi tamu pada hotel Le 

Meridien. 

 

E.  Metode Penelitian 

 
1. Lokasi Penelitian 

 
Lokasi penelitian ini adalah pada Front Office Department di 

Hotel Le Meridien Bali Jimbaran, yang terletak di Jl. Bukit 

Permai Jimbaran. 

 

2. Objek Penelitian 

Objek dari penelitian ini adalah prosedur pengelolaan arsip 

kartu registrasi tamu pada front office department di hotel Le 
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Meridien Bali Jimbaran, khususnya mengenai prosedur 

pengelolaan arsip dan kendala yang dihadapi dalam 

pengelolaan arsip serta cara mengatasinya di front office 

department Le Meridien Bali Jimbaran. 

 

3. Data 

Adapun data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Jenis Data 
 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif. Data kualitatif, yaitu data yang tidak berbentuk 

angka melainkan berupa keterangan-keterangan atau 

informasi yang dikumpulkan dari lapangan. Data kualitatif 

berbentuk informasi seperti gambaran umum perusahaan, 

struktur organisasi, dan prosedur pengelolaan arsip.  

 

b. Sumber Data 

Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

1) Data Primer  

Data primer adalah data yang langsung diambil dari 

responden atau dari objek penelitian yang dijadikan sumber 

data penelitian (Sugiyono, 2016). Data ini didapatkan secara 

langsung melalui pengamatan di perusahaan, serta 
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wawancara yang berkaitan dengan prosedur pengelolaan 

arsip di Hotel Le Meridien. 

2)  Data Sekunder  

Data sekunder adalah data yang dikumpulkan oleh orang 

lain dan tidak secara langsung dikumpulkan oleh peneliti 

untuk tujuan tertentu (Kuncoro, 2013). Data ini berasal dari 

dokumen perusahaan berupa catatan kartu registrasi 

tamu dan jurnal yang berhubungan dengan kearsipan. 

 

c. Metode Pengumpulan Data 
 

Adapun beberapa metode yang penulis lakukan dalam 

pengumpulan data adalah sebagai berikut: 

1)   Observasi  

Observasi adalah dasar semua ilmu pengetahuan. Para 

ilmuwan hanya dapat bekerja berdasarkan data, yaitu fakta 

mengenai dunia kenyataan yang diperoleh melalui observasi 

(Nasution, 2018). Melalui kegiatan observasi peneliti dapat 

belajar tentang perilaku dan makna dari perilaku tersebut. 

Dalam proses pengumpulan data, penulis melakukan 

pengamatan terhadap segala peristiwa yang berkaitan 

dengan prosedur pengelolaan arsip pada front office 

department di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran. 
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2). Wawancara 

Wawancara adalah percakapan yang dilakukan oleh dua 

pihak, yaitu pewawancara (interviewer) dan yang 

diwawancarai (interviewee) dengan tujuan tertentu (Moleong, 

2018). Penulis melakukan wawancara dengan salah satu staff 

yang berkaitan dengan pengelolaan arsip pada front office 

department, di Le Meridien Bali Jimbaran. 

 

3) Studi Pustaka  

Studi pustaka adalah teknik pengumpulan data dengan cara 

mempelajari dan menelaah buku-buku, literatur, catatan yang 

ada hubungannya dengan masalah yang diteliti (Nawawi, 

2015). Informasi tersebut penulis peroleh dari pengumpulan 

dokumen, buku-buku, karya ilmiah, dan internet mengenai 

pengelolaan arsip. 

 

4)  Dokumentasi 

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan 

menghimpun dan menganalisis dokumen-dokumen yang 

relevan dengan masalah penelitian (Arikunto, 2019). 

 

 

 



14 

 

 

d. Metode Analisis Data 
 

Analisis data adalah kegiatan mengolah data yang telah 

terkumpul untuk diorganisasi, dijabarkan, dan 

diinterprestasikan agar diperoleh pemahaman yang berarti 

(Arikunto, 2019). Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan memaparkan 

dan menguraikan keterangan yang dikumpulkan.  
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                                          BAB V 

                                      SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. SIMPULAN 

Pengelolaan arsip kartu registrasi tamu merupakan salah satu 

aspek penting dalam operasional Front Office Department di 

Hotel Le Meridien Bali Jimbaran. Sistem pengelolaan arsip 

yang efektif tidak hanya mendukung kelancaran operasional 

hotel tetapi juga memastikan kepuasan tamu melalui pelayanan 

yang cepat dan akurat. Berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan, berikut adalah kesimpulan dari pengelolaan arsip 

kartu registrasi tamu di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran: 

1. Hotel Le Meridien Bali Jimbaran telah 

mengimplementasikan sistem pengelolaan arsip yang 

terstruktur dengan baik. Proses pengelolaan arsip dimulai 

dari penerimaan kartu registrasi tamu saat check-in, 
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penyimpanan selama masa inap, hingga pemindahan arsip 

ke ruang penyimpanan jangka panjang setelah tamu check-

out. Proses penanganan arsip dimulai dari pengisian kartu 

registrasi oleh tamu saat check-in. Informasi yang dicatat 

mencakup data pribadi tamu, tanggal menginap, dan detail 

pembayaran. Kartu registrasi ini disimpan di dalam drawer 

check in yang diatur berdasarkan nomor kamar atau tanggal 

menginap. Selama masa inap tamu, kartu registrasi 

disimpan di dalam drawer yang mudah diakses oleh staf 

front office untuk keperluan verifikasi atau rujukan. Setelah 

tamu check-out, kartu registrasi dipindahkan ke ruang arsip 

khusus yang memiliki sistem penyimpanan berjenjang dan 

diatur berdasarkan bulan dan tahun. Penyimpanan arsip 

dilakukan dengan rapi dan sistematis untuk memudahkan 

pencarian di masa mendatang, secara keseluruhan, sistem 

pengelolaan arsip di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran telah 

berjalan dengan baik. Proses yang terstruktur, sistem 

keamanan yang ketat, dan aksesibilitas yang baik 

menunjukkan bahwa hotel ini telah mengimplementasikan 

praktik pengelolaan arsip yang efektif. 

2. Meskipun sistem pengelolaan arsip di Hotel Le Meridien Bali 

Jimbaran sudah baik, tetap terdapat beberapa kendala yang 

dihadapi dalam operasional sehari-hari. Berikut adalah 
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kesimpulan dari kendala yang ditemukan serta cara untuk 

mengatasi kendala tersebut. Seiring dengan peningkatan 

jumlah tamu, volume arsip kartu registrasi juga meningkat. 

Hal ini menyebabkan kesulitan dalam penyimpanan dan 

pencarian arsip, maka solusi nya adalah 

Mengimplementasikan sistem digital yang lebih 

komprehensif untuk mengurangi ketergantungan pada arsip 

fisik. Digitalisasi arsip memungkinkan penyimpanan yang 

lebih efisien dan akses yang lebih cepat.  Arsip fisik rentan 

terhadap kerusakan akibat faktor lingkungan seperti 

kelembaban dan serangga, serta risiko kehilangan akibat 

kesalahan manusia, solusinya adalah menggunakan bahan 

penyimpanan yang tahan lama dan melakukan perawatan 

rutin untuk mencegah kerusakan arsip fisik. Penggunaan 

lemari arsip yang kedap udara dan pengendalian lingkungan 

dapat membantu menjaga kondisi arsip, dalam menjaga 

keamanan data meskipun ada langkah-langkah keamanan, 

selalu ada risiko kebocoran data atau akses tidak sah yang 

dapat membahayakan kerahasiaan informasi tamu, maka 

solusinya adalah mengimplementasikan sistem backup dan 

recovery untuk arsip digital guna memastikan data tidak 

hilang akibat kegagalan sistem atau bencana. Arsip fisik 

juga dapat difotokopi atau discan sebagai cadangan. 
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B. SARAN 

Berdasarkan analisis kendala dan cara mengatasinya, berikut 

adalah saran yang dapat diberikan kepada Hotel Le Meridien 

Bali Jimbaran untuk meningkatkan pengelolaan arsip kartu 

registrasi tamu: 

1. Hotel Le Meridien Bali Jimbaran disarankan untuk 

mempercepat proses digitalisasi arsip kartu registrasi tamu. 

Digitalisasi tidak hanya menghemat ruang tetapi juga 

meningkatkan efisiensi dan keamanan data. 

2. Memberikan pelatihan berkala kepada staf front office 

mengenai prosedur pengelolaan arsip yang benar dan 

penggunaan teknologi baru. Staf yang terlatih dapat 

meningkatkan efisiensi dan mengurangi risiko kesalahan. 

Setiap resepsionis yang bertugas harus lebih teliti dan 

bertanggung jawab atas penyimpanan sementara kartu 

registrasi   tamu yang akan di arsip pada saat tamu check 

out untuk mencegah hilangnya kartu tersebut dan 

mempermudah proses arsip. 

3. Setiap resepsionis yang betugas hendaknya mejaga 

fasilitas yang ada seperti drawer check in dan check out 

agar tetap rapi dan bersih untuk mempermudah 

pengambilan kartu registrasi  
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