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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Pariwisata merupakan salah satu sektor industri yang memiliki potensi sebagai 

penghasil devisa utama bagi negara Indonesia yang nantinya akan mengembangkan 

perekonomian suatu daerah, hal ini dikarenakan pariwisata dapat membuka banyak 

lapangan kerja baru. Dalam mendukung proses pelaksanaan pariwisata, banyak 

masyarakat Indonesia yang mulai melakukan kegiatan ekonomi yang berkaitan dengan 

pariwisata. Salah satu bidang industri yang memiliki hubungan erat dan tidak dapat 

dipisahkan dengan kegiatan pariwisata adalah industri perhotelan. Hal ini dapat dilihat 

dari banyaknya hotel-hotel yang mulai dibangun di daerah yang ramai dikunjungi oleh 

wisatawan. Salah satunya adalah Bali. 

 Bali merupakan salah satu daerah yang paling sering dikunjungi wisatawan 

baik wisatawan nusantara maupun wisatawan mancanegara. Hal ini menyebabkan 

sebagian besar masyarakat di Bali memilih untuk bekerja di bidang pariwisata. Oleh 

karena itu hingga kini banyak hotel- hotel yang dibangun di Bali khususnya daerah-

daerah yang tinggi wisatawan seperti Uluwatu, Nusa Dua, Sanur, Ubud, Canggu dan 

lain-lain  dan sebagian dari hotel-hotel tersebut sengaja dibangun di pinggir pantai atau 

yang biasa di sebut dengan Resort Hotel. Salah satu Resort Hotel yang berada di daerah 

tinggi wisatawan dan juga dibangun di dekat pantai adalah COMO Uma Canggu. 
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 COMO Uma Canggu merupakan salah satu hotel bintang 5 yang ada di Bali. 

COMO Uma Canggu merupakan properti ketiga di Bali milik COMO Group yang 

berdiri pada tahun 2018 dan posisi hotel ini menghadap ke Indian Ocean Bali. Hotel 

ini menawarkan berbagai aktivitas seperti berselancar (surfing), menikmati kehidupan 

budaya di Bali, dan menikmati persawahan di sekitar lingkungan hotel, sehingga 

membuat COMO Uma Canggu memiliki perbedaan tersendiri dengan COMO Hotels 

lainnya seperti COMO Uma Ubud, yang terletak di Kecamatan Ubud, Kabupaten 

Gianyar. Berbeda dengan COMO Uma Canggu, COMO Uma Ubud lebih banyak 

menawarkan keindahan alam hutan, tanpa menawarkan keindahan pantai seperti pada 

COMO Uma Canggu. COMO Uma Canggu memiliki 52 room, 55 residence, dan 12 

penthouse yang menawarkan kolam renang pribadi di puncak gedung serta 

pemandangan laut terbaik. Di COMO Uma Canggu terdapat beberapa department yang 

mendukung operasional hotel seperti, Front Office Departement, Housekeeping 

Departement, Food and Beverage Service, Food and Beverage Production, Accounting 

Departement, Human Resource Departement, Engginering Departement, dan salah satu 

departemen yang ada pada COMO Uma Canggu adalah COMO Shambhala.  

 COMO Shambhala merupakan wellness center yang ada di COMO Uma 

Canggu. COMO Shambhala dibagi menjadi 2 bagian yaitu Fitness center dan  Spa. 

Kedua fasilitas ini tidak hanya disediakan untuk tamu hotel saja, melainkan juga 

disediakan untuk tamu luar hotel. Pada proses penanganan tamu hotel maupun tamu 

luar hotel, COMO Shambhala menggunakan 2 sistem yaitu Book4Time dan Opera 



 

12 
 

system mulai dari proses reservasi spa, registrasi membership pada fitness center 

hingga pembayaran. 

 Book4time merupakan perangkat lunak yang berbasis cloud (teknologi yang 

menggabungkan antara penggunaan komputer dengan internet) yang digunakan 

sebagai spa system di berbagai hotel-hotel besar seperti Hilton, Marriot, Four Season, 

dan COMO grup. Sistem Book4time digunakan untuk melakukan pembuatan 

appointment/ booking hingga pembayaran, inventory, serta staff scheduling. Pada 

proses penanganan tamu spa yang ingin melakukan treatment, khususnya tamu hotel 

atau inhouse guest, Book4time didukung dengan Opera system yang berperan sebagai 

PMS (Property Management System) atau sistem operasi hotel, mulai dari pencarian 

data tamu hotel, hingga pembayaran. 

 Hal inilah yang mendasari penulis untuk membuat Tugas Akhir dengan judul 

“ Penanganan Inhouse Guset Menggunakan Book4time Pada Wellness Center Di 

COMO Uma Canggu” untuk berbagi ilmu kepada para pembaca tentang bagaimana 

proses penanganan tamu spa melalui 2 sistem di COMO Shambhala. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan permasalahan dalam 

tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan Inhouse Guest menggunakan Book4time pada wellness 

center di COMO Uma Canggu? 
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2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam menangani Inhouse Guest 

menggunakan Book4time pada wellness center di COMO Uma Canggu dan 

bagaimana cara menanganinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

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 dan menjabarkan proses penanganan Inhouse Guest 

menggunakan Book4Time pada wellness center di COMO Uma Canggu. 

b. Untuk mengetahui dan mengidentifikasi apa saja kendala-kendala yang dihadapi 

dalam menangani Inhouse Guest menggunakan Book4Time pada wellness center 

di COMO Uma Canggu dan cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Kegunaaan penulisan bagi Politeknik Negeri Bali adalah menjadi refrensi 

tambahan bahan ajar bagi dosen di Jurusan Pariwisata tentang sistem reservasi 

pada spa. 
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b. Bagi mahasiswa 

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma III Program 

Studi Perhotelan dan untuk menambah wawasan serta pengetahuan mengenai 

reception, reservasi dan sistem reservasi sehingga dapat mengetahui 

perbandingan-perbandingan antara teori yang didapat di perkuliahan dengan 

kenyataan yang ada di industri perhotelan. 

c. Bagi Perusahaan 

Penulisan Tugas Akhir ini nantinya diharapkan akan memberikan masukan kepada 

COMO Shambhala di COMO Uma Canggu, sehingga dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan untuk kedepannya dan dapat mengambil tindakan yang tepat 

dari kendala-kendala yang timbul pada proses penanganan tamu hotel 

menggunakan sistem Book4time. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai berikut: 

a. Metode observasi 

 Penulis melakukan pengamatan terhadap lingkungan hotel, department, dan 

proses reservasi serta mencatat semua data yang diperlukan. Selain itu penulis juga 

menggunakan metode observasi partisipatif, dalam metode ini penulis ikut 

mempelajari Book4time dan Opera System yang digunakan pada COMO 

Shambhala di COMO Uma Canggu. 
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b. Metode wawancara 

 Penulis melakukan pengumpulan data melalui tanya jawab langsung dengan 

beberapa narasumber. Dalam hal ini penulis mengadakan tanya jawab kepada 2 

narasumber yaitu Wellness Supervisor dan Wellness Manager mengenai 

perusahaan, struktur organisasi,  hingga proses penanganan inhouse guest melalui 

2 sistem yaitu Book4time dan Opera system.  

c. Studi Kepustakaan  

Penulis melakukan pengumpulan data dengan mengumpulkan, membaca dan 

mencari buku-buku, jurnal, yang berhubungan dengan reservasi dan sistem 

operasional hotel. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Teknik analisis yang dipakai dalam penulisan tugas akhir ini adalah teknik analisis 

deskriptif kualitatif yaitu dengan cara memaparkan data-data khususnya data-data 

mengenai proses penanganan inhouse guest pada COMO Shambhala yang telah 

diperoleh selama melakukan Praktik Kerja Lapangan. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut: 

a. Metode Informal 

 Menurut Sudaryanto (1993:145); Kesuma, (2007:71) Teknik atau metode 

informal adalah penyajian data hasil analisis data dengan menggunakan kata-kata 

biasa. Dalam hal ini penulis melakukan peyajian data dengan menggunakan kata-
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kata mengenai proses penanganan inhouse guest pada wellness center di COMO 

Uma Canggu sehingga akan lebih mudah dipahami oleh pembaca. 

b. Metode Formal 

 Menurut Sudaryanto (1993:145); Kesuma, (2007:71) teknik atau metode 

formal adalah penyajian hasil analisis data dengan menggunakan suatu pola dalam 

bahasa seperti rumus, bagan/diagram, tabel, dan gambar. Dalam hal ini penulis 

melakukan penyajian data berupa tabel, gambar dan bagan serta symbol yang 

relevan dengan materi yang akan dibahas yaitu mengenai proses penanganan 

inhouse guest pada Wellness Center di COMO Uma Canggu.. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 Pada bab ini penulis memberikan simpulan dari uraian yang penulis paparkan 

pada bab sebelumnya serta memberikan saran mengenai kendala-kendala yang 

dihadapi dalam penanganan inhouse guest menggunakan Book4time pada wellness 

center di COMO Uma Canggu yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan dari bab sebelumnya tentang penanganan inhouse guest 

menggunakan Book4time pada wellness center di COMO Uma Canggu dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Proses Penanganan Inhouse guest menggunakan Book4Time pada Wellness Center 

di COMO Uma Canggu dibagi menjadi 2 tahap, yaitu: 

a. Tahap Persiapan 

 Untuk mendukung kelancaran dan meningkatan pelayanan pada saat 

penanganan inhouse guest menggunakan Book4time pada wellness center di 

COMO Uma Canggu, seorang receptionist perlu melakukan persiapan terlebih 

dahulu. Tahap persiapan ini dapat dibagi menjadi 2 bagian yaitu persiapan diri dan 

persiapan area kerja. 
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1) Tahap persiapan diri, merupakan tahap mempersiapkan diri yang meliputi, 

kehadiran (attendance), penampilan (grooming) dan penggunaan seragam 

(uniform). 

2) Tahap persiapan area kerja, merupakan tahap untuk mempersiapkan peralatan 

yang akan digunakan dalam proses penanganan tamu di wellness center.  

b. Tahap Pelaksanaan 

Tahap ini merupakan tahap pelaksanaan penanganan inhouse guest oleh seorang 

receptionist pada wellness center di COMO Uma Canggu mulai dari mengucapkan 

salam setelah tamu masuk ke lobby spa, mengkonfirmasi nama, nomor serta jenis 

treatment, mempersilahkan tamu ke ruang ganti, memperkenalkan therapist, 

memproses check-in pada Book4time, membuatkan bill, melayani pembayaran, 

menyelesaikan pembayaran pada Book4time, hingga membawa salinan bill yang 

sudah ditanda tangani oleh tamu ke front office. 

2. Hambatan yang sering dihadapi oleh seorang receptionist pada saat penanganan 

inhouse guest menggunakan Book4time pada Wellness center di COMO Uma 

Canggu yaitu: adanya koneksi internet yang teputus di salah satu komputer, 

terjadinya sistem eror pada komputer, dan kekurangan sumber daya manusia. 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat penulis berikan untuk mengatasi kendala-kendala yang 

sering terjadi pada saat penanganan inhouse guest menggunakan sistem Book4time 

yaitu:  
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1. Untuk menghindari adanya koneksi internet yang terputus, maka setiap sebelum 

melakukan penanganan, seorang receptionist harus mengecek dan memastikan 

bahwa kabel adapter yang digunakan sebagai koneksi internet masih berfungsi 

dengan baik, sehingga departemen IT dapat melakukan pencegahan terjadinya 

koneksi terputus secara mendadak. 

2. Untuk meminimalisir terjadinya sistem eror pada komputer maka COMO Uma 

Canggu khususnya IT Departemen harus melakukan peningkatan pada semua 

jenis sistem yang digunakan dalam operasional hotel sehingga proses pelayanan 

pada hotel dapat ditingkatkan serta untuk meminimalisir terjadinya kesalahan 

pada penanganan tamu pada saat terjadi sistem eror maka receptionist harus 

bisa mencatat reservasi ataupun pembayaran secara manual. 

3. COMO Shambhala harus menambah anggota baru khususnya pada bagian 

reception, sehingga nanti tidak ada lagi tamu yang diabaikan hanya karena 

kekurangan staf dan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh tamu meningkat.  
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