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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

      Pariwisata merupakan salah satu sumber devisa negara yang memiliki andil 

besar dalam membangun perekonomian bangsa dan negara. Pengembangan sektor 

pariwisata yang dilakukan dengan baik akan mampu menarik wisatawan domestik 

maupun wisatawan asing untuk melakukan kegiatan wisata ke suatu daerah wisata. 

Pariwisata Indonesia apabila mampu dikemas dan dikelola dengan baik akan 

menjadi aset Negara Indonesia yang mampu memberikan dampak yang signifikan 

terhadap perekomian bangsa dan negara.  

     Pariwisata sendiri berasal dari dua kata, yakni “Pari” dan “Wisata”. Pari dapat 

diartikan sebagai banyak, berkali-kali, berputar-putar atau lengkap, sedangkan 

wisata dapat diartikan sebagai perjalanan atau bepergian yang dalam hal ini sinonim 

dengan kata ”travel” dalam bahasa Inggris. Atas dasar itu, maka kata ”Pariwisata” 

dapat diartikan sebagai perjalanan yang dilakukan berkali-kali atau berputar-putar 

dari suatu tempat ke tempat yang lain, yang dalam bahasa Inggris disebut dengan 

”tour”. Jadi pariwisata ialah segala kegiatan dalam masyarakat yang berhubungan 

dengan wisatawan. 

      Bali merupakan salah satu destinasi wisata terbaik didunia maupun di 

Indonesia. Tidak heran bahwa selain dijuluki pulau seribu pura karena banyak 

adanya pura, Bali juga memiliki banyaknya destinasi wisata, hal tersebut membuat 

Bali memiliki julukan the island of paradise. Keberagaman objek wisata mulai dari 

wisata alam, budaya dan kesenian serta objek wisata buatan seperti taman wisata 
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dapat dijadikan salah satu penopang perekonomian negara dan juga dapat banyak 

menyerap tenaga kerja sehingga sumber daya manusia dan sumber daya alam dapat 

dimanfaatkan secara optimal. Bali pada umumnya merupakan salah satu tempat 

tujuan wisatawan yang datang berkunjung ke Indonesia baik wisatawan lokal 

maupun internasional, oleh sebab itu pemerintah mendirikan sekolah-sekolah 

kepariwisataan yang mendidik tenaga terampil dalam dunia nya, yang akan terjun 

langsung meningkatkan mutu pelayanan kepada para wisatawan dan tak luput juga 

banyaknya akomodasi serta penunjang industri pariwisata yang di bangun di Bali 

juga dapat meningkatkan kunjungan jumlah wisatawan yang akan berkunjung ke 

Bali salah satunya adalah villa. 

      Villa merupakan salah satu akomodasi yang menyediakan layanan menginap 

dan layanan makan maupun minum. Villa juga merupakan bidang usaha yang 

berkembang seiring kemajuan sektor pariwisata. Tuntutan para pelancong yang 

ingin mendapatkan pelayanan akomodasi sesuai permintaan mendorong usaha 

akomodasi pariwisata terus meluas baik secara kuantitatif maupun kualitatif. Saat 

ini villa tidak hanya terdiri dari bisnis tradisional melainkan sudah berubah secara 

signifikan menjadi sebuah industri yang perannya sangat menentukan bagi 

internasionalisasi usaha perjalanan, kesejahteraan ekonomi dan juga peningkatan 

transportasi darat, laut maupun udara. Villa menjadi salah satu akomondasi pilihan 

untuk menginap ketika berkunjung ke suatu tempat wisata. Villa sendiri tidak kalah 

bagusnya dengan hotel jika dilihat dari segi pelayanan dan juga fasilitas. Villa juga 

memiliki fasilitas penunjang serta pelayanan yang hampir sama dengan hotel hanya 

saja yang membedakan hotel dan villa yakni pada bentuk kamar yang diterapkan, 
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umumnya villa memiliki bentuk kamar yang mirip seperti rumah sedangkan hotel 

lebih mirip seperti apartment. Villa juga memiliki departemen-departemen yang 

saling berhubungan satu dengan yang lainnya dalam menjalankan operational, salah 

satu nya adalah departemen front office.  

      Front office merupakan salah satu departemen penting yang ada dalam hotel 

maupun villa, departemen ini merupakan pintu gerbang utama bagi tamu ketika 

ingin menginap di hotel atau villa. Front office adalah departemen yang akan 

melayani tamu saat tamu datang (check-in), tamu menginap (stay) sampai dengan 

tamu keluar hotel atau villa (check-out), hal inilah mengapa front office sering 

disebut first and last impression, ini dikarenakan dalam operasional villa sehari-

hari tamu diberikan pelayanan mulai dari datang (check-in) sampai (check-out). 

Departemen front office harus memberikan pelayanan yang menyenangkan kepada 

tamu untuk memberikan kepuasan kepada tamu. Hotel atau villa yang secara 

operasional sudah berjalan dengan baik. Departemen front office memiliki tugas 

dan tanggung jawab yang sangat besar dalam memberikan pelayanan terhadap tamu 

villa. Departemen front office secara umum memiliki beberapa section atau bagian 

yaitu reception, reservation, cashier, telephone operator, dan driver. Sekian 

banyak section atau bagian yang ada di departemen front office yang paling 

berhubungan langsung dengan tamu adalah seorang receptionist yang ada pada 

reception section, karena pada bagian ini banyak terdapat kegiatan yang dilakukan 

langsung dalam hal menanggani semua permintaan tamu. 

      Amarterra Villas Bali Nusa Dua-MGallery Collection adalah sebuah villa 

mewah yang terletak di kawasan BTDC Nusa Dua. Amarterra Villas Bali Nusa Dua 
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adalah bagian dari koleksi hotel butik MGallery dan di bawah manajemen Accor 

Hotel. memiliki 39 villa, kolam renang pribadi dan menawarkan layanan mewah 

bintang lima. Dibangun dalam gaya elegan menggabungkan etnis Bali, dengan 

kenyamanan modern, ini adalah tempat yang sempurna untuk berbulan madu, 

pasangan, dan mereka yang ingin melarikan diri dari hiruk-pikuk dunia. Hampir 

80% tamu yang menginap di Amarterra Villa merupakan tamu member yang mana, 

member ini dikelola langsung oleh manajemen villa yaitu Accor Group.  

      Accor Group sendiri merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

akomodasi dimana setiap akomodasi yang diaturnya memiliki produk yang disebut 

Accor Member. Tujuan dari adanya membership ini guna memberikan layanan yang 

memuaskan kepada tamu sehingga tamu loyal terhadap produk yang dikeluarkan 

atau di miliki oleh Accor Group serta dengan adanya produk membership ini 

diharapkan tamu dapat mudah mengakses informasi akomodasi yang berada 

dibawah manajemen Accor Group.  Tamu dapat mendaftar sebagai member ketika 

berkunjung atau menginap di salah satu akomodasi yang di bawah manajemen 

Accor Group. Accor Member sendiri dibagi menjadi 2 tipe member yakni member 

berbayar dan tidak berbayar. Adapun level yang diterapkan ketika menggunakan 

Accor Member ini mulai dari level Classic, Silver, Gold, Platinum, Diamond hingga 

level tertinggi yakni level Limitless. Poin ini akan bertambah apabila tamu 

melakukan transaksi pada produk Accor Group. Sehingga, pada saat tamu member 

check-in di perlukan penangganan khusus bagi tamu member tersebut.  
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      Berdasarkan pemaparan diatas penulis tertarik membahas tentang “Penanganan 

Check-In Tamu Accor Member Oleh Receptionist di Amarterra Villa Bali Nusa 

Dua–MGallery” 

B. Rumusan Masalah 

      Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tuas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana penanganan check in tamu Accor Member oleh receptionist di 

Amarterra Villas Bali Nusa Dua–MGallery? 

2. Hambatan hambatan Apa saja saat penanganan check in tamu member Accor 

oleh Receptionist di Amarterra Villas Bali Nusa Dua–MGallery 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

      Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

penulisan akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan penulisan  

      Tujuan Penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pernyataan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Menjelaskan bagaimana penanganan proses check-in tamu Accor Member di 

Amarterra Villas Bali Nusa Dua-MGallery 

b. Mendeskripsikan hambatan-hambatan yang terjadi ketika menangani check-in 

tamu Accor Member. 

2. Kegunaan Penulisan 

      Kegunaan penulisan ini antara lain: 
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a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh unuk menyelesaikan 

Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik 

Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah wawasan, 

pengetahuan, serta kemampuan dalam bidang front office 

2) Mengetahui secara detail bagaimana cara menangani check-in tamu Accor 

member di Amarterra Villas Bali Nusa Dua–MGallery 

3) Menumbuhkan rasa tanggung jawab, disiplin dan kemandirian 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadikan referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan 

pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan dalam bidang front 

office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun dosen 

pengajar dalam menyusun tugas akhir atau buku ajar tentang front office. 

c. Bagi perusahaan  

1) Dapat mengambil tindakan yang sesuai serta tepat dalam menangani hambatan-

hambatan pada saat penanganan check-in tamu Accor Member. 

2) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak villa yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan dalam menangani check-in tamu Accor Member. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

      Dalam penulisan Tugas akhir ini penulis akan menggunakan beberapa metode 

untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan Tugas Akhir, 

diantaranya: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

      Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan 

secara langsung bagaimana prosedur penanganan check-in tamu Accor Member di 

Amarterra Villas Bali Nusa Dua-MGallery, serta mencatat semua data yang 

diperlukan dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir ini. 

b. Studi kepustakaan 

      Metode pengumpulan data ini dilakukan penulis dengan cara membaca buku-

buku yang berkaitan dengan penulisan Tugas Akhir. 

c. Wawancara 

      Metode wawancara yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan 

wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan responden nya seperti para 

staff dan tamu. 

2. Metode dan Teknik Analisa Data 

      Metode dan teknik analisa data yang dipakai dalam penulisan Tugas Akhir ini 

adalah metode dan teknik analisa deskriptif yaitu menganalisa data dengan 

memaparkan atau menguraikan data secara menyeluruh atau selengkap-lengkapnya 

mengenai prosedur penanganan check-in tamu Accor Member di Amarterra Villa 

Bali Nusa Dua-MGallery. 
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

      Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut: 

a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata 

biasa  

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data 

tertentu seperti tabel, foto, bagan yang benar sesuai dengan permasalahan yang 

dibahas 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

      Berdasarkan uraian Bab IV disimpulkan bahwa dalam penanganan check-in 

tamu Accor Member terdapat prosedur-prosedur yang harus dilakukan. Pada bab ini 

penulis dapat menarik simpulan bahwa: 

1. Dalam penanganan check-in tamu Accor Member di Amarterra Villa Bali Nusa 

Dua-MGallery dapat dibagi menjadi 3 tahap yang meliputi: 

a. Tahap Persiapan 

      Tahap persiapan merupakan tahap awal seorang receptionist sebelum 

menangani proses check-in, dalam tahap ini seorang receptionist harus 

memperhatikan persiapan diri dan persiapan operasional. Pesiapan diri merupakan 

suatu kegiatan dimana seorang receptionist melihat diri sendiri terutama pada 

personal grooming. Sedangkan persiapan operasional merupakan suatu kegiatan 

yang seorang receptionist persiapkan sebelum menangani tamu check-in yang 

meliputi mempersiapkan alat-alat kerja yang digunakan ketika menanggani check-

in. 

b. Tahap penanganan check-in tamu Accor Member 

      Tahap ini merupakan tahap dimana seorang receptionist menangani tamu 

check-in tamu Accor Member sesuai prosedur-prosedur yang telah ditetapkan 

perusahaan. Adapun prosedur-prosedur yang meliputi: welcoming guest, 

memastikan tamu ada dalam expected arrival list, melakukan holy blessing, 

mengarahkan ke meja receptionist, menanyakan kembali reservasi tamu, meminta 
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ID card dan membercard tamu, memberikan serta menjelaskan formulir tamu, 

menghubungi restaurant untuk menyiapkan dan menghidangkan welcome drink, 

melakukan re-confirm reservasi tamu, memeriksa pembayaran tamu, meminta 

deposit tamu dengan kartu kredit/debit yang sama,  menjelaskan fasilitas penting 

kepada tamu, serta memeriksa status kamar tamu. 

c. Tahap penutupan 

      Tahap akhir merupakan tahap dimana proses check-in selesai dan tamu akan 

segera meninggalkan meja reception menuju villa yang telah di alokasikan kepada 

tamu yang bersangkutan. Adapun hal-hal yang harus dilakukan dalam tahap akhir 

ini yang meliputi: menghubungi atasan untuk mengucapkan rasa terimakasih 

kepada tamu atas loyalitas tamu sebagai member, mengucapkan terimakasih dan 

memberikan kunci serta drink voucher kepada tamu, dan melakukan check-in di 

sistem dan updating data tamu ke dalam sistem. 

2. Dalam proses penanganan check-in tamu Accor Member di Amarterra Villa Bali 

Nusa Dua-MGallery terdapat hambatan-hambatan yang mengganggu proses 

check-in tamu Accor Member yang meliputi: 

a. Tamu member yang tidak fasih berbahasa Inggris, hal ini dikarenakan tamu 

tidak bisa menggunakan bahasa Inggris sehingga menghambat komunikasi. Hal 

ini dapat diatasi dengan menggunakan aplikasi google translate. 

b. Terjadi error system pada komputer, hal ini terjadi dikarenakan adanya 

kesalahan pada sistem komputer sehingga terjadinya error. Hal ini dapat diatasi 

dengan meminta bantuan IT staff atau menggunakan komputer lain. 
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c. Reservasi tamu berbeda dengan disistem dan konfirmasi tamu, hal ini terjadi 

karena kemungkinan kesalahan dari pihak reservasi. Hal ini juga dapat diatasi 

dengan memeriksa kembali reservasi tamu ssrta menghubungi pihak reservasi. 

d. Mesin EDC Error. Hal ini terjadi karena kerusakan pada mesin EDC. Hal ini 

dapat diatasi dengan menggunakan mesin EDC lain. 

e. Tamu lupa membawa kartu kredit/debit yang sama, hal ini dapat diatasi dengan 

melakukan refund pembayaran dengan kartu yang lama, dan meminta 

pembayaran ulang kembai dengan kartu kredit/debit yang dibawa tamu. 

f. Kartu kredit/debit tamu decline, hal ini terjadi karena adanya masalah pada 

kartu debit/kredit tamu. Hal ini dapat diatasi dengan menggunakan kartu 

kredit/debit yang lain. 

g. Tamu tidak membawa kartu member saat check-in, hal ini sering terjadi karena 

tamu lupa. Hal ini dapat diatasi dengan meminta tamu untuk login ke website 

resmi Accor. 

B. Saran 

      Setelah penulis melakukan pengamatan pada saat kegiatan praktik kerja 

lapangan selama 6 bulan di Amarterra Villas Bali Nusa Dua-MGallery, penulis 

dapat memberi saran yakni: perlunya alat operasional front office yang baik 

sehingga operasional dalam menangani tamu check-in dapat dilakukan dengan baik 

tanpa adanya hambatan, serta perlunya staff yang cukup mengingat ketika penulis 

melakukan praktik kerja lapangan, perusahaan kekurangan staff dan terlalu 

mengandalkan orang-orang training. 
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