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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

 

A. Latar Belakang 

  

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort merupakan hotel mewah bintang 5 yang 

menjadi salah satu bagian dari Accor Group International yang menawarkan nuansa 

luxury Perancis yang dipadukan dengan esensi tradisi lokal. Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort mulai beropersional pada tanggal 20 Desember 2013 dengan total 

kamar 415 kamar dan berlokasi di kawasan ITDC Lot N5 Nusa Dua, Bali. Sofitel 

Bali Nusa Dua Beach Resort dalam kelancaran pelayanan dan operasionalnya 

memiliki beberapa departemen yang berperan penting di bidangnya masing-

masing, yaitu: Front Office Department, Food and Beverage Department, 

Housekeeping Department, Security Department, Sales & Marketing Department, 

Finance Department, dan Human Resource Department. 

 Front Office Department merupakan salah satu departemen penting yang 

menjadi first and last impression bagi seluruh tamu, menjadi pusat kendali hotel, 

tempat untuk penanganan layanan check-in dan check-out, menangani keluhan 

tamu dan juga tempat segala pemberian informasi mengenai fasilitas hotel maupun 

luar hotel. Menurut Bagyono (2016) kantor depan atau Front Office berasal dari 

bahasa Inggris yang terdiri dari kata "Front" yang artinya depan, dan "Office" 

berarti kantor. Jadi Front Office merupakan sebuah department di hotel yang 

letaknya di bagian depan. Dengan lokasi dibagian depan maka kantor depan 

termasuk department yang paling mudah dicari dan dilihat oleh tamu.  
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Menurut Prakoso (2017:45) receptionist adalah salah satu seksi dari Front 

Office yang mempunyai tanggung jawab akan penanganan tamu tersebut check-in, 

stay sampai check-out. Front Desk Agent merupakan salah satu section yang berada 

di Front Office Department di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort yang memiliki 

peranan penting dalam memberikan pelayanan terbaiknya bagi setiap tamu, 

khususnya dalam pelayanan untuk tamu check-in dengan tamu member. Menurut 

Blackwell yang dikutip oleh Santoso (2016:3), membership adalah kegiatan dalam 

mencapai dukungan status formal dalam sebuah kelompok. Dalam hotel Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort tingkatan member salah satunya adalah Diamond Member. 

Diamond Member merupakan salah satu tingkatan member ke-5 dari 6 tingkatan 

Member yang dimiliki oleh Accor Group International yang dimana tamu tersebut 

akan mendapat pelayanan yang khusus dari Front Desk Agent pada saat pelayanan 

proses check-in di hotel serta mendapat beberapa benefit yang sudah ditentukan 

dengan syarat dan ketentuan yang berlaku di hotel.  

Pebrianti (2020) yang melakukan observasi tentang “Penanganan Check-in 

Tamu FIT (Free Individual Traveler) Marriot Bonvoy Silver Elite Oleh Guest 

Service Agent Di The Westin Resort Nusa Dua Bali”, dimana pada laporan tersebut 

dijelaskan bahwa terdapat beberapa prosedur yang dilakukan oleh Guest Service 

Agent dalam melayani tamu check-in di The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

Prosedur yang dilakukan adalah persiapan diri yang benar, melakukan greeting 

kepada tamu saat tamu tiba, memberikan welcome drink, meminta paspor atau id 

card tamu, receptionist memberikan tamu registration form, memastikan nama 

reservasi tamu sudah benar dari berapa hari menginap di hotel, jenis kamar yang 
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dipesan sudah benar, benefit yang didapatkan sebagai member dan memastikan 

pembayaran tamu Kembali, memberikan kunci kamar dan memanggil bellman 

untuk mengantar tamu ke kamar. Beberapa hambatan yang dialami oleh Pebrianti 

(2020) adalah kesalahan pada pemesanan kamar tamu, adanya early check-in, dan 

lambannya saat pelayanan check-in. 

Berbeda dengan Karang (2021) melakukan observasi tentang “Penanganan 

Check-In VIP Guest Oleh Guest Experience Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort”, dimana pada laporan tersebut menjelaskan seorang Guest 

Experience Ambassador berperan memberikan pelayanan dan kepercayaan tamu 

serta sebagai jembatan antara tamu dengan pihak manajemen hotel. Prosedur yang 

dilakukan adalah menyambut tamu VIP dengan ramah dan profesional, 

menditribusikan amenities untuk menyambut tamu VIP, menjawab pertanyaan dan 

permintaan tamu VIP mengenai hotel, menangani keluhan tamu, dan menawarkan 

layanan tambahan kepada tamu, serta mencatat beberapa referensi mengenai tamu 

tersebut. Beberapa hambatan yang dialami oleh Karang (2021) adalah tambahan 

amenities VIP yang mendadak, permintaan tamu VIP yang belum bisa dipenuhi 

oleh manajemen hotel karena berdasarkan availability. 

Berdasarkan beberapa hasil observasi yang terdahulu, untuk Pelayanan 

check-in Diamond Member Oleh Front Desk Agent di Sofitel Bali Nusa Dua Beach 

Resort belum diobservasi sebelumnya, namun secara umum kedua Tugas Akhir 

yang ditulis oleh Pebrianti (2020) dan Karang (2021) sama-sama berkait bagaimana 

menangani dan melayani tamu dengan benar sesuai dengan prosedur yang ada. 

Berdasarkan hal tersebut, maka penulis tertarik untuk membahas tentang 
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“Pelayanan Guest Check-In Diamond Member Oleh Front Desk Agent di Sofitel 

Bali Nusa Dua Beach Resort”. 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Pelayanan Guest Check-In Diamond Member oleh Front Desk 

Agent di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort? 

2. Kendala apa saja yang dihadapi oleh Front Desk Agent dan solusi dalam 

Pelayanan Guest Check-In Diamond Member di Sofitel Bali Nusa Dua Beach 

Resort? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Berdasarakan 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 Pelayanan Guest Check-In Diamond Member 

oleh Front Desk Agent di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort 

b. Untuk mengetahui kendala dan cara mengatasinya dalam Pelayanan Guest 

Check-In Diamond Member oleh Front Desk Agent di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort.  
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2. Manfaat Penulisan 

Kegunaan penulisan tugas akhir ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali dan diharapkan mahasiswa dapat 

menambah wawasan, pengetahuan dan kemampuan mengenai Front Office 

Department. 

2) Sebagai landasan tolak ukur dalam penerapan teori dan praktik di bangku 

kuliah dengan yang diterapkan dalam industri perhotelan untuk membentuk 

karakter profesional dalam dunia hospitality.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1)  Sebagai sumber landasan guna menambah referensi informasi terhadap 

perkembangan pada dunia industri perhotelan yang bisa menjadi bahan ajar 

di bangku perkuliahan dalam bidang front office, sehingga bahan ajar di 

kampus dapat selalu terbarukan dengan perkembangan industri perhotelan. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide dalam 

penulisan tugas akhir, sehingga bagi mahasiswa maupun dosen pengajar 

dapat dijadikan referensi dalam penyusunan tugas akhir. 

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel untuk selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk tamu. 
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2)  Sebagai masukan khususnya pada Front Desk Agent supaya ada tindak lanjut 

terhadap segala permasalahan yang sering dihadapi di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort. 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai 

berikut: 

a. Metode Observasi, yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengamati, 

memahami dan terlibat langsung dalam Pelayanan Guest Check-in Diamond 

Member Oleh Front Desk Agent di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. 

Metode ini juga didukung dengan dokumentasi berupa gambar. 

b. Metode Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan cara tanya 

jawab secara langsung kepada yang lebih ahli atau paham akan pekerjaan 

yang dilakukan. Seperti contohnya bertanya kepada Ibu Ni Wayan Ria Astiti 

selaku Front Desk Agent mengenai pengertian Front Desk Agent dan 

Diamond Member.  

c. Studi Kepustakaan, yaitu metode pengumpulan data dengan cara membaca 

literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. Informasi itu 

dapat diperoleh dari buku-buku ilmiah, laporan penelitian, dan sumber 

sumber tertulis baik tercetak maupun elektronik lainnya mengenai pelayanan, 

membership, dan check-in. 
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode yang digunakan dalam penulisan laporan tugas akhir adalah dengan 

metode analisis deskriptif kualitatif dengan teknik pemaparan masalah 

dengan data-data yang didapatkan selama praktik kerja lapangan di Sofitel 

Bali Nusa Dua Beach Resort dan dengan penyajian hasil berupa tanda-tanda 

seperti tabel, foto, dan lainnya. Metode ini dibantu dengan teknik 

penggabungan antara kata-kata dan tanda. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengamatan dan pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya  tentang Pelayanan Guest Check-In Diamond Member Oleh Front 

Desk Agent di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort, maka dapat disimpulkan bahwai 

front desk agent dalam melayani tamu membership check-in terlebih Diamond 

Member haruslah memiliki kemampuan dalam melayani tamu baik dari segi 

komunikasi, penguasaan computer terutama sistem yang digunakan di hotel, 

penampilan yang rapi, bersih dan mampu melayani tamu secara professional. 

Sesuai SOP. Adapun tahapan yang harus dilalui sebagai berikut: 

a. Tahap persiapan, yaitu persiapan diri, persiapan operasional peralatan, dan 

persiapan dokumen. 

b. Tahap Pelaksanaan, yaitu menyambut tamu, memperkenalkan diri dan 

mempersilahkan tamu duduk, memberikan welcome drink, front desk agent akan 

meminjam identitas diri tamu, memeriksa dan melakukan konfirmasi terhadap 

reservasi tamu, melengkapi registration card, memproses deposit dan other 

expenses, memberikan kunci kamar, menjelaskan fasilitas hotel, dan mengantar 

tamu kekamar. 

c. Tahap akhir, setelah menyelesaikan proses check-in untuk tamu, maka beberapa 

hal yang perlu dilakukan oleh front desk agent adalah melengkapi proses check-

in yaitu; melakukan update data tamu melalui OPERA System, melakukan 
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update guarantee deposit, mengisi tanggal dan nama registration card dan 

memasukkan registration card tamu ke dalam docket. 

Adapun kendala-kendala dalam Pelayanan Guest Check-In Diamond Member 

Oleh Front Desk Agent di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort: 

a. Kesalahan pada penanganan jenis kamar tamu 

b. Pelayanan saat check-in terlalu lamban 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil pengamatan dan pembahasan yang telah diuraikan maka 

dapat ditemukan beberapa saran untuk Front Office Department di Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort dalam mengatasi masalah agar tidak terjadi lagi yaitu 

sebagai berikut: 

1. Meningkatkan ketelitian dan fokus khususnya terhadap bagian room controller 

saat mengerjakan sesuatu agar tidak terjadi kesalahan, seperti membuat reservasi 

kamar tamu dan front desk agent perlu melakukan double check melalui system 

terhadap reservasi tamu yang akan datang sehingga tamu merasa puas dengan 

pelayanan yag diberikan 

2. Perlunya meningkatkan kerja sama dengan sesama bagian front office untuk 

membantu Private FDA Counter dalam melayani check-in tamu diamond 

member dan departemen lainnya sehingga operasional berjalan dengan baik dan 

meminimalisir komplain dari tamu. Jika memungkinkan perlu juga menambah 

staff front desk agent untuk Private Front Desk Agent (FDA) counter agar saat 
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malakukan proses check-in berjalan lancar meskipun kadang ada permintaan 

fasilitas tambahan dari tamu 
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