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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Pariwisata adalah suatu kegiatan untuk melakukan perjalanan dimana tujuannya 

untuk memperoleh kepuasan, kenikmatan, pengetahuan, kesehatan, istirahat, 

menjalankan tugas, berziarah, dan tujuan lainnya. Ada pula yang mendeskripsikan 

pariwisata sebagai salah suatu kegiatan perjalanan yang dilakukan sementara waktu 

dari tempat tinggal semula ke tempat lainnya dimana tujuannya bukan untuk 

menetap atau mencari nafkah, tapi untuk berlibur, memenuhi rasa ingin tahu, atau 

tujuan-tujuan lainnya. Bahkan jika dilihat dari aspek lain pariwisata juga dapat 

dilihat sebagai serangkaian kegiatan terutama yang berkaitan dengan perekonomian 

secara langsung berhubungan dengan masuknya orang-orang asing melalui jalur 

lalu lintas di suatu negara, kota, dan daerah tertentu. 

Pariwisata memiliki beberapa komponen untuk mendukung kenyamanan tamu 

dalam suatu perjalanan wisata. Komponen-komponen tersebut di antaranya: 

akomodasi, transportasi, restaurant dan jasa boga, objek wisata, biro perjalanan, 

cindera mata, dan lain-lain. Dengan adanya berbagai macam komponen yang 

disediakan di suatu destinasi wisata, maka seseorang akan merasa segala sesuatu 

yang dibutuhkan mudah didapat. Beberapa manfaat dari adanya perjalanan wisata 

ini, antara lain: kesehatan jiwa seseorang menjadi lebih baik karena telah 

melakukan kegiatan yang menyenangkan selama berlibur, membuka peluang usaha 

bagi masyarakat setempat di sekitar tempat wisata,
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membuka kesempata kerja yang lebih besar sehingga membantu meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat setempat di sekitar tempat wisata, menambah pemasukan 

suatu negara, baik dalam bentuk pajak dari wisatawan, pertukaran mata uang asing, 

dan juga belanja para wisatawan selama berada di tempat wisata, juga pariwisata 

dapat membantu menjaga kelestarian budaya nasional dan lingkungan hidup. 

Bali sudah tidak asing lagi didengar oleh banyak kalangan baik lokal maupun 

mancanegara. Dengan banyaknya objek wisata alam yang menarik hati yang 

mungkin belum ada di tempat lain. Salah satunya bentuk akomodasi yang berbagai 

macam jenisnya, mulai dari homestay, villa, dan juga hotel. Untuk akomodasi yang 

masih menduduki peringkat teratas di dunia pariwisata ialah hotel, terutama yang 

letaknya di daerah Nusa Dua, Bali. Dikatakan demikian karena area Nusa Dua 

merupakan satu-satunya daerah yang sering digunakan sebagai tempat 

diselenggarakannya pertemuan penting, bukan hanya pertemuan dari masyarakat 

lokal melainkan wisatawan mancanegara juga terlibat didalamnya. Dengan 

banyaknya hotel di area ini, para pengunjung juga akan merasa penasaran untuk 

mencoba menginap di salah satu hotel yang bagi mereka menarik perhatian, 

mungkin dari segi fasilitas ataupun terjangkaunya harga kamar selama menginap. 

Salah satu hotel di area ini, tempat penulis diberikan kesempatan untuk lebih 

mengenal dan memahami bagaimana sebenarnya orang yang bekerja di hotel, hotel 

tersebut bernama Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort. Courtyard by 

Marriott Bali Nusa Dua Resort merupakan salah satu properti yang berada di bawah 

manajemen Marriott International. Jika dilihat dari bagan struktur kategori dari 

Marriott, hotel ini termasuk ke dalam kategori classic select (termasuk urutan 
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properti terbawah dari Marriott yang berdiri di Bali dan seluruh dunia). Hotel ini 

berlokasi di Kawasan Pariwisata Nusa Dua Lot SW 1, Nusa Dua. Sebelumnya, hotel 

ini bernama Hotel Club Bualu. Pada tahun 2005, hotel ini diambil alih oleh PT. 

Peninsula Bali Resort dan ditunjuk ole Marriott International untuk 

mengoperasikan hotel ini di tahun 2006. Seiring berjalannya waktu, pada akhir 

tahun 2010 untuk bagian interior dan supporting operation sudah completed 75%. 

Tepat di tangal 4 Pebruari 2011, hotel dibuka dengan nama baru yakni Courtyard 

by Marriott Bali Nusa Dua Resort. Dengan jumlah kamar sekitar 250 dan beberapa 

fasilitas pendukung, seperti: swimming pool, gym, spa, restaurant dan kids club. 

Selain itu terdapat satu properti yang lokasinya tepat berada di sebelah hotel 

Courtyard, yakni Marriott Vacation Club International. Beberapa fasilitas di hotel 

tersebut juga bisa digunakan oleh tamu yang menginap di kedua properti ini dan 

juga sebaliknya. 

Dalam manajemen Marriott terdapat membership yang diberi nama Marriott 

Bonvoy. Salah satu section dari Front Office Department yang menangani tamu 

member elite ini disebut sebagai GRO (Guest Relation Officer), tetapi selama 

pandemi jabatan GRO dijadikan sebagai receptionist. Terdapat beberapa tingkatan 

atau level dari Marriott Bonvoy tersebut, mulai dari yang paling bawah yang disebut 

basic, selanjutnya silver elite, gold elite, platinum elite, titanium elite dan yang 

paling teratas yakni ambassador elite. Menjadi bagian dari membership ini sangat 

menguntungkan bagi tamu-tamu yang baru akan menginap, peran seorang 

receptionist dalam hal ini menjelaskan kepada tamu benefit yang akan tamu 

dapatkan meskipun baru menjadi bagian dari membership ini.  
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Penanganan check in bagi tamu member sama saja dengan tamu-tamu regular 

lainnya, yang membedakan hanya pada benefit yang akan didapatkan oleh tamu 

selama menginap. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana penanganan check in untuk tamu platinum elite di Courtyard by 

Marriott Bali Nusa Dua Resort? 

2. Apa sajakah hambatan-hambatan yang dihadapi oleh receptionist saat 

menangani check in untuk tamu platinum elite? 

 

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 penanganan check in untuk tamu member elite di Courtyard 

by Marriott Bali Nusa Dua Resort. 

b. Untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh seorang receptioinst saat 

menangani check in untuk tamu member elite. 
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2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain : 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai sarana pelatihan untuk lebih mengingat kembali teori dan praktik yang 

sudah pernah diajarkan oleh para dosen.  

2) Sebagai salah satu persyaratan yang harus dijalani oleh mahasiswa untuk 

menyelesaikan Program Studi D3 Perhotelan, dan diharapkan mahasiswa dapat 

mengaplikasikan ilmu yang telah didapatkan di industri ke jenjang dunia kerja 

yang sebenarnya. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadikan penulisan akhir ini sebagai referensi kedepannya untuk memberikan 

ilmu tambahan kepada mahasiswa dari industri yang mungkin belum diketahui 

oleh beberapa dosen. 

2) Mengukur seberapa jauh mahasiswa mampu mengerti dan memahami pekerjaan 

yang diberikan di industri ditambah dengan banyaknya pembekalan ilmu yang 

sudah disampaikan oleh dosen di kampus. 

c. Bagi Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort 

1) Sebagai bahan diskusi dalam meningkatkan kualitas pelayanan khusunya pada 

saat melayani check in bagi tamu member.  

2) Dapat mencari solusi yang tepat terhadap masalah yang ditemui dengan adanya 

briefing. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1.  Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam penyusunan Tugas Akhir ini digunakan beberapa metodologi penulisan, 

di antaranya: 

a. Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dimana penulis 

melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian, yakni dengan 

mengobservasi tahap-tahap menangani check in untuk tamu member elite dan 

juga ikut terjun langsung dalam menangani check in tersebut. 

b. Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara bertanya 

langsung kepada responden (Front Office Manager, Supervisor dan staff) yang 

berkaitan langsung dengan proses penanganan check in untuk tamu member elite. 

c. Metode kepustakaan merupakan pengumpulan data dengan cara membaca artikel 

atau buku yang berhubungan dengan Tugas Akhir ini, seperti: pengertian hotel, 

pengertian front office, pengertian check in dan sebagainya. 

2. Teknik Analisis Data 

 Metode analisis deskriptif adalah metode yang penulis gunakan dalam 

menyusun Tugas Akhir ini. Metode analisis deskriptif ini merupakan proses 

pemaparan teori melalui penjelasan pada saat saya melayani proses check in 

untuk tamu member elite. 

3. Teknik Penyajian Data 

 Metode dan bahasa yang penulis gunakan pada laporan ini adalah penyajian hasil 

analisis informal. Metode informal merupakan penyajian hasil analisis data 

dengan menggunakan kosakata biasa yang lebih mudah dipahami, berupa 
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penjelasan yang berkaitan dengan tahap penanganan check in oleh receptionist 

di Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

1. Penanganan guest check in untuk tamu platinum elite oleh front desk agent di 

Courtyard by Marriott Bali Nusa Dua Resort 

Dari pembahasan pada BAB IV, sebelum memulai pekerjaan beberapa persiapan 

yang harus dipersiapkan sebelum menangani tamu check in agar saat tamu datang 

untuk registrasi pekerjaan lebih terstruktur dan memudahkan receptionist dalam 

beroperasional. Berikut adalah 3 langkah yang wajib dilakukan oleh seorang 

receptionist: 

a. Tahap Persiapan 

Pertama, yang harus dipersiapkan oleh seorang receptionist ialah persiapan diri 

(self-preparation). Kedua, persiapan operasional yang mendukung lancarnya 

prosesuntuk seorang receptionist saat menangani tamu check in khususnya tamu 

member elite. 

b. Tahap Pelaksanaan 

Pada tahap pelaksanaan, seorang receptionist menangani tamu check-in dengan 

tahap-tahap yang sudah ditentukan oleh hotel. Tahap penanganan check-in 

meliputi: welcoming guest, asking for guest reservation and borrow guest ID, find 

the reservation as the guest ID, asking the guest for fill the information that the 

hotel needs, serving welcome drink while guest fill for registration form, reconfirm 

guest reservation, asking for payment method if there is still any payment that 

should be pay, giving the welcome gift benefit special for platinum elite, titanium 
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elite, and ambassador elite, showing the room key and on the last step 

recepstionist calling bellboy to escort guest to the room. 

c. Tahap Akhir 

Setelah tamu masuk ke kamar, sekitar 15 menit kemudian receptionist 

menghubungi tamu untuk menanyakan apa ada sesuatu yang perlu dibantu lagi, 

tujuannya untuk mengetahui tamu nyaman atau ada terjadi masalah di kamarnya 

yang harus segera di follow up.  

2. Hambatan-hambatan yang dihadapi oleh seorang receptionist saat menangani 

check in untuk tamu platinum elite beserta solusi 

Pada bagian ini menjelaskan dengan rinci untuk hambatan yang sering terjadi 

saat menangani tamu member elite untuk check-in beserta solusi atau cara 

mengatasi hambatan tersebut. 

a. Kamar yang dipesan oleh tamu masih dalam status dirty. Masalah ini dapat 

ditangani dengan menghubungi housekeeping yang in charge di building kamar 

tamu tersebut di assigned agar segera dibantu untuk dikerjakan. Atau bisa saja 

kamar tamu tersebut ditukar dengan kamar tamu yang sudah ready, tetapi tetap 

dengan mempertimbangkan beberapa hal (kamar yang sudah ready ini merupakan 

kamar yang dipesan oleh tamu yang ingin jarak kamarnya berdekatan). Satu solusi 

yang biasa dilakukan adalah mempersiapkan hospitality room. Sehingga saat tamu 

datang untuk check in, tamu langsung bisa masuk ke kamar khusus yang sudah 

dipersiapkan tanpa menunggu lama sampai kamar yang di-booking ready to use. 
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b. Tamu ingin mengganti kamar dengan tipe bed yang berbeda dari original 

bookingnya. Biasanya untuk kasus seperti ini, penulis meminta tolong kepada duty 

manager atau Front Office Manager untuk membantu mencarikan kamar yang 

sesuai dengan permintaan tamu tersebut. Jika sudah benar-benar fully booked, kami 

meminta maaf kepada tamu yang bersangkutan dan menjelaskan perlahan bahwa 

kami sudah berusaha. 

c. Komunikasi yang terhambat karena perbedaan bahasa. Untuk kasus satu ini, 

receptionist menggunakan bahasa tubuh untuk memberikan informasi kepada tamu. 

Atau, receptionist menggunakan google translate agar tamu lebih mudah 

memahami informasi yang disampaikan. 

 

B. Saran  

Sedikit saran dari penulis untuk Frot Office Department di Courtyard by 

Marriott Bali Nusa Dua Resort, lebih sering diadakan briefing di awal sebelum 

memulai pekerjaan dan saat mengakhiri pekerjaan untuk me-review kembali 

pengetahuan yang mungkin terlupakan serta diskusi berupa tanya jawab yang lebih 

banyak, serta mengevaluasi pekerjaan yang sudah dilakukan, bisa saja ada masalah 

yang belum terselesaikan maka saat itulah masalah tersebut dapat dicarikan 

solusinya bersama-sama. 
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