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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Nusa Dua Beach Hotel & Spa adalah merupakan salah satu hotel bintang 5 

yang terletak di kawasan Indonesia Tourism Development Corporation atau 

disingkat ITDC. Nusa Dua Beach Hotel & Spa memiliki total 335 kamar dengan 

nuansa tradisional Bali. Dalam operasionalnya, hotel ini memiliki beberapa 

departemen diantaranya yaitu; Front Office Department, Housekeeping 

Department, Food & Beverage Department, Security, Engineering Department, 

Human Resources Department, dan Sales and Marketing Department. Selama 

kurun waktu 6 bulan, penulis mendapatkan kesempatan melakukan kegiatan 

Praktek Kerja Lapangan di Front Office Department khususnya di bagian Guest 

Service Agent. 

 Guest Service Agent merupakan salah satu bagian dari Front Office 

Department yang bertugas untuk menangani check in dan check out tamu. Tamu 

yang melakukan check in di Nusa Dua Beach Hotel & Spa ada berbagai jenis, mulai 

dari tamu reguler hingga tamu yang memiliki benefit khusus, seperti All Inclusive, 

Kappa, dan juga Luxury Escape.  

 Luxury Escape merupakan suatu agen perjalan dari Australia yang mengatur 

berbagai aspek perencanaan liburan dari tamunya. Dikarenakan kerjasama antara 

hotel dengan agen ini, maka tamu dari agen Luxury Escape akan mendapatkan 

benefit khusus dari hotel yaitu voucher spa, free flow cocktail, satu kali transportasi 



2 

 

 

 

gratis, sarapan, makan siang (2 menu), dan makan malam (2 menu). Ada beberapa 

perbedaan dalam proses check in dari tamu luxury escape ini dengan proses check 

in biasa yaitu salah satunya adalah tamu luxury escape akan diberikan penanda 

berupa gelang pada akhir registrasi dan tentunya ada beberapa hambatan yang 

kadang terjadi selama proses check in. Tamu Luxury Escape sendiri sebagian 

besarnya merupakan tamu FIT atau individual. Selama melakukan Praktek Kerja 

Lapangan, penulis sudah beberapa kali menangani tamu dengan paket Luxury 

Escape, dalam sehari biasanya hotel akan menerima 5 – 10 tamu luxury escape. 

 Penulisan tugas akhir ini memakai dua referensi tugas akhir terdahulu yang 

memiliki kesamaan dengan tugas akhir penulis sebagai bahan perbandingan. Tugas 

Akhir yang pertama dengan judul “Prosedur Penanganan Check-In Tamu FIT 

Melalui Reservasi oleh Guest Service Agent pada The Jayakarta Bali Beach Resort, 

Residence & Spa” karya (Rasdayantie, dkk, 2019). Pada tugas akhir ini 

membahahas tahapan-tahapan dalam penanganan check in tamu FIT melalui 

reservasi oleh guest service agent. Adapun tahapan yang pertama yaitu tahapan 

persiapan yang menyangkut persiapan diri, yang kedua adalah tahapan penanganan 

check in mulai dari menyambut tamu sampai dengan menyerahkan kunci kamar ke 

tamu, tahapan yang ketiga yaitu tahap akhir yang merupakan kegiatan akhir setelah 

check in tamu seperti menperbaharui data tamu pada sistem. 

 Berbeda dengan tugas akhir yang kedua dengan judul “Prosedur Penanganan 

Check In Melia Reward Member oleh GSA pada Hotel Melia Bali Indonesia” karya 

(Widiantari, dkk, 2020). Pada tugas akhir ini membahas tahapan dalam penangan 

check in Melia Reward Member oleh GSA namun tahapannya lebih singkat 
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dibandingkan tugas akhir pertama. Adapun tahapan-tahapannya adalah tahap 

pertama yaitu menyangkut persiapan diri, persiapan pembagian kerja, persiapan 

area kerja, dan persiapan check in. Tahapan yang kedua yaitu tahapan pelaksanaan 

kedatangan tamu mulai dari menyambut tamu yang datang hingga memanggil 

bellboy untuk mengantar tamu, kemudian membaharui data tamu ke sistem. 

 Adapun perbandingan antara tugas akhir dengan judul “Prosedur Penanganan 

Check-In Tamu FIT Melalui Reservasi oleh Guest Service Agent pada The 

Jayakarta Bali Beach Resort, Residence & Spa” karya (Rasdayantie, dkk, 2019) 

dengan penulisan tugas akhir ini yaitu tempat observasi dan jenis tamu yang 

berbeda. Perbandingan antara tugas akhir ini dengan tugas akhir kedua dengan judul 

“Prosedur Penanganan Check In Melia Reward Member oleh GSA pada Hotel 

Melia Bali Indonesia” karya (Widiantari, dkk, 2020) yaitu tempat observasi dan 

jenis tamu yang berbeda. 

 Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk membahas tentang 

“Penangan Check In Tamu Luxury Escape oleh Guest Service Agent di Nusa Dua 

Beach Hotel & Spa”.  

 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan check in tamu luxury escape oleh Guest Service 

Agent di Nusa Dua Beach Hotel & Spa? 
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2. Apa saja hambatan-hambatan saat penanganan check in tamu luxury escape 

oleh Guest Service Agent di Nusa Dua Beach Hotel & Spa dan bagaimana 

solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

 Adapun tujuan dan manfaat dari penulisan tugas akhir dengan judul 

Penanganan Check In Tamu Luxury Escape oleh Guest Service Agent di Nusa Dua 

Beach Hotel & Spa adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah: 

a. Mendeskripsikan penangan check in tamu luxury escape oleh guest service 

agent di Nusa Dua Beach Hotel &Spa 

b. Menjelaskan hambatan-hambatan yang dihadapi oleh guest service agent 

dalam menangani check in tamu luxury escape di Nusa Dua Beach Hotel & Spa 

dan menjelaskan solusinya. 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir ini adalah: 

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah   satu   syarat   akademis   yang   harus   ditempuh   untuk 

menyelesaikan Diploma III di Program   Studi   D-III Perhotelan Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali dan menambah pengetahuan, wawasan, dan 

kemampuan dalam bidang front office. 
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2) Mengetahui secara detail tentang penanganan check in tamu luxury escape di 

Nusa Dua Beach Hotel & Spa. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan 

pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang front office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi dosen pengajar dalam 

penyusunan buku ajar tentang penanganan tamu luxury escape.  

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai masukkaan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam meningkatkan 

mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam peningkatan penanganan 

check in tamu luxury escape.  

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode Pengumpulan Data 

 Metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan tugas 

akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 

 Metode Observasi adalah metode pengumpulan data dan informasi dengan 

melakukan pengamatan serta terlibat secara langsung dan melakukan pencatatan 

tentang Penanganan Check-in Tamu Luxury Escape oleh Guest Service Agent di 

Nusa Dua Beach Hotel & Spa. Adapun hal-hal yang diobservasi di antaranya 
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mengamati tahapan yang dilakukan saat melakukan proses check-in tamu luxury 

escape, mengamati dan terlibat langsung dalam penggunaan sistem Opera, 

mencatat dan melihat langsung dokumen pendukung yang dipersiapkan pada saat 

melakukan proses check in tamu luxury escape. 

b. Wawancara 

 Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara 

mengadakan tanya jawab langsung dengan narasumber. Tanya jawab ini penulis 

lakukan langsung dengan ibu Ayu Fitri selaku Guest Service Agent staff, data yang 

diperoleh melalui wawancara ini adalah tentang penanganan check in tamu luxury 

escape oleh guest service agent di Nusa Dua Beach Hotel & Spa.  

c. Studi Kepustakaan 

 Metode Kepustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan cara membaca  

buku dan artikel yang berhubungan dengan tugas akhir ini, yaitu mengenai 

penanganan check in tamu luxury escape oleh guest service agent di Nusa Dua 

Beach Hotel & Spa.  

 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 Metode analisis yang digunakan oleh penulis adalah metode analisis deskriptif 

kualitatif, yaitu menganalisis, menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi 

dan situasi dari berbagai data yang dikumpulkan melalui wawancara dan 

pengamatan langsung di Nusa Dua Beach Hotel & Spa. 

 Metode penyajian hasil yang digunakan penulis adalah metode formal dan 

informal. Metode formal merupakan metode penyajian hasil dengan menggunakan 
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gambar dan tabel. Kemudian metode informal merupakan metode penyajian hasil 

dengan menggunakan untaian kata-kata dalam pemaparannya.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 Dari uraian mengenai Penangana Check-in Tamu Luxury Escape oleh Guest 

Service Agent di Nusa Dua Beach Hotel & Spa, maka kesimpulan yang didapat 

penulis adalah sebagai berikut: 

1. Dalam penanganan check-in tamu Luxury Escape, Guest Service Agent melalui 

3 tahapan yaitu: 

a. Tahap Persiapan, yang dibagi menjadi 2 bagian yaitu: 

1) Persiapan diri, merupakan tahap awal yang dilakukan seorang Guest Service 

Agent mulai dari datang tepat waktu, menggunakan seragam lengkap, hingga 

memperhatikan kebersihan dan kerapian diri. 

2) Persiapan alat kerja dan area kerja, merupakan tahapan yang dilakukan Guest 

Service Agent sesampainya di area kerja, mulai dari membersihkan area frontdesk 

hingga memeriksa apakah semua peralatan kerja berfungsi dengan baik. 

b. Tahap Pelaksanaan 

 Tahap pelaksanaan yaitu dimulai dari menyambut tamu ketika tiba di area 

frontdesk, memberikan oshibori kepada tamu, menanyakan reservasi tamu, 

memeriksa detail reservasi tamu, meminta tamu untuk mengisi kartu registrasi, 

memindai kartu identitas milik tamu, membuat kunci kamar, menanyakan terkait 

deposit kepada tamu, menjelaskan fasilitas dan ketentuan hotel, menjelaskan 
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benefit luxury escape yang didapatkan oleh tamu, dan yang terakhir yaitu 

memanggil bellboy untuk mengarahkan tamu ke kamarnya. 

c. Tahap Penutup 

 Pada tahap penutup ini Guest Service Agent melakukan pembaharuan data 

tamu pada sistem yang disesuaikan dengan kartu registrasi yang tadinya sudah diisi 

oleh tamu. Setelah melakukan pembaharuan data, kemudian Guest Service Agent 

memindai (scan) kartu registrasi tersebut beserta konfirmasi pemesanan dari tamu, 

kemudian memasukkannya ke dalam sistem Opera. Setelah itu, formulir registrasi 

beserta konfirmasi pemesanan tamu dimasukan ke dalam kabinet khusus sesuai 

dengan nomor kamar tamu tersebut. Kemudian tahapan terakhir yaitu, Guest 

Service Agent memperbaharui status tamu di aplikasi APOA (Aplikasi Pelaporan 

Orang Asing) menjadi check-in. 

2. Dalam penanganan check-in tamu Luxury Escape, Guest Service Agent 

mengalami beberapa hambatan. Berikut adalah hambatan-hambatan yang dihadapi 

Guest Service Agent beserta dengan solusinya. 

a. Jumlah tamu yang akan menginap tidak sesuai dengan jumlah yang ada di 

dalam reservasi sehingga tamu wajib membayar biaya tambahan sesuai dengan 

penambahan jumlah tamu. 

b. Guest Service Agent melupakan salah satu prosedur saat proses registrasi, yaitu 

menanyakan dan menawarkan terkait deposit kepada tamu. Hal ini dapat diatasi 

dengan menanyakan kepada tamu jika kebetulan tamu datang ke area frontdesk, 

Guest Service Agent juga bisa melakukan overhandle kepada rekan yang lain, 
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sehingga rekan yang lain juga bisa menanyakan terkait deposit tersebut ketika 

bertemu dengan tamu tersebut. 

c. Tamu datang sebelum waktu check-in, sehingga besar kemungkinan kamar 

yang diperuntukkan untuk tamu belum siap untuk ditempati, hal ini dapat diatasi 

dengan meminta maaf kemudian menawarkan kepada tamu untuk bersantai terlebih 

dahulu di area lobby bar sembari menunggu kamar siap, Guest Service Agent juga 

menginformasikan kepada bagian Housekeeping agar kamar tamu tersebut segera 

disiapkan. Solusi lain yang bisa dilakukan jika kamar tidak kunjung siap adalah 

meminta kepada Duty Manager agar mencari kamar lain yang sudah siap untuk 

ditempati tamu tersebut. 

 

B. Saran 

 Berdasarkan pengamatan mengenai kendala-kendala yang dihadapi Guest 

Service Agent pada saat menangani proses check-in tamu Luxury Escape, maka 

penulis dapat memberikan beberapa saran, yaitu sebagai berikut: 

1. Sebaiknya pihak Reservasi melakukan konfirmasi ulang kepada pihak Luxury 

Escape setidaknya satu hari sebelum kedatangan tamu terkait dengan detail 

pemesanan, salah satunya adalah jumlah orang yang akan menginap. Hal ini untuk 

menghindari adanya komplain dari tamu ketika melakukan proses registrasi 

dikarenakan harus membayar biaya tambahan. 

2. Sebaiknya Guest Service Agent membawa taks list saat melakukan proses 

penanganan check-in. Hal ini mungkin bukan hal yang serius, akan tetapi apabila 

terjadi terus menerus maka akan membuat kinerja Guest Service Agent tersebut 
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kurang bagus. Jadi sebaiknya Guest Service Agent membawa taks list yang berisi 

tahapan proses penanganan check-in sampai benar-benar hapal dengan setiap 

tahapaannya.  

Sebaiknya pihak reservasi dan travel agent menginformasikan kepada tamu bahwa 

standar check-in di Nusa Dua Beach Hotel & Spa adalah pukul 15.00 WITA saat 

mengirimkan konfirmasi pemesanan. Hal ini dilakukan agar tamu tidak komplain 

ketika kamarnya belum siap sebelum jam 15.00 WITA.
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