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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Ubud merupakan salah satu destinasi paling terkenal dikalanagan wisatawan 

karena keasrian alam dan sekitarnya yang memanjakan mata. kedamaian dan sejuknya 

udara ubud membuat siapapun yang melancong disini akan merasa betah. Keindahan 

ubud tercermin pada hutan yang rimbun, bukit-bukit dan tentunya hamparan sawahnya 

yang sangat ditata rapi. 

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience merupakan salah satu luxury unit yang 

bernaung dibawah Manajemen Pramana Experience. Resmi dibuka di tanggal 12 

November 2019 yang turut hadir dalam meramaikan persaingan industri perhotelan di 

Kota Gianyar, tepatnya di Kecamatan Tegalalang. Kuwarasan A Pramana Experience 

merupakan Hotel bintang empat yang di design untuk Honeymooner & couple.  

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience beragam fasilitas yang dapat dinikmati 

oleh pengunjung hotel yang menginap maupun pengunjung hotel yang ingin jalan jalan 

mulai dari fasilitas kolam renang lengkap dengan bar, spa, yoga shala, sky wedding 

chapel, luxurius meeting room, gallery dan restaurant. Hotel ini sangat banyak diminati 

oleh wisatawan karena berada di tengah- tengah persawahan yang masih asri dan udara 

yang sangat menyejukan.

Departemen front office terdiri dari Duty manager, Front Office Manager, 

Receptionist, bell boy, Operator, Reservation, Guest Relation Officer, dan Driver. 
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Salah satu contohnya receptionist, Receptionist adalah bagian dari departemen kantor 

depan yang bertugas dalam melayani tamu check in dan check out.  

Check In merupakan kegiatan pendaftaran tamu yang akan menginap di hotel. 

Pentingnya memberikan pelayanan check in yang maksimal adalah untuk mencapai 

kualitas pelayanan yang baik. Pelayanan yang diberikan hotel kepada tamu menjadi hal 

yang utama karena ini berhubungan dengan kenyamanan para tamu ketika menginap di 

hotel. Hal tamu adalah orang-orang yang menghendaki pelayanan yang disediakan oleh 

hotel, tamu dapat menjadi puas ataupun tidak puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh hotel. Apabila pelayanan yang diberikan hotel kepada tamu baik, maka tamu akan 

menginap lebih lama atau bahkan merencanakan datang kembali untuk menginap di 

lain waktu. tingkat kepuasan dari pelanggan itu sendiri.  

Receptionist yang melayani tamu dengan kurang menyenangkan dapat temukan 

juga dilapangan. Hal ini pada umumnya di dasari oleh kelakuan tamu yang kurang 

sopan terhadap receptionist yang mengakibatkan pelayanan menjadi kurang baik atau 

bahkan Receptionist sendiri baru mengakibatkan profesionalisme nya menjadi jelek 

pada saat melayani tamu hotel mempunyai suatu masalah sehingga yang sedang 

melakukan proses check-in. tetapi kedewasaan dan tuntutan profesi seharusnya bisa 

mengalahkan semua masalah yang sedang di hadapi oleh seorang Receptionist. karena 

pelayanan yang kurang maksimal dapat mengakibatkan seorang tamu menjadi kurang 

nyamaan waktu pertama kali mendapat pelayanan di hotel yang dituju. Tamu Free 

Independent Traveler (FIT) adalah wisatawan yang berlibur di luar paket tour, 

wisatawan tersebut harus melakukan perencanaan dan mengurus perjalanan sendiri. 

 Tamu di Hotel Kuwarasan A Pramana Experience sering terdapat tamu early check 

in, kamar belum siap, dan terkadang ada tamu yang complain. Penelitian ini bertujuan 
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untuk mengetahui  pelayanan receptionist  dalam menangani tamu check in serta 

persiapan sebelum kedatangan tamu check in dan prosedur pelayanan tamu FIT check 

in di Hotel Kuwarasan A Pramana Experience dengan metode pengumpulan data dalam 

penyusunan tugas akhir adalah metode deskriptif kualitatif dengan teknik pengambilan 

data yaitu observasi, wawancara dan studi pustaka. 

Pada dasarnya pada saat melakukan on the job training di bagian Receptionist, 

terdapat sebuah kesempatan untuk menghandle sendiri proses check-in sampai 

pemberian kunci kamar yang menandakan suatu proses check-in sudah selesai. Namun, 

Saya menyadari bahwa masih harus banyak lagi belajar dalam melayani tamu, sehingga 

tamu merasa nyaman dan senang ketika mendapat pelayanan yang baik. Ketenangan 

dan murah senyum adalah modal awal yang harus dipunyai seorang Receptionist agar 

tidak kaku dalam melayani tamu. Sehingga saya sangat menyadari pentingnya peran 

Receptionist di hotel, dengan demikian saya mengangkat judul "PELAYANAN 

RECEPTIONIST DALAM MENANGANI TAMU FIT CHECK IN DI HOTEL 

KUWARASAN A PRAMANA EXPERIENCE” sebagai laporan tugas akhir. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan dari latar belakang dapat dirumuskan permasalahan yang 

akan dibahas nantinya pada tugas akhir ini : 

1. Bagaimana pelayanan receptionist dalam menangani tamu FIT check in di Hotel 

Kuwarasan A Pramana Experience? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh receptionist dalam dalam menangani tamu FIT 

check in di Hotel Kuwarasan A Pramana Experience? 
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C. Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka tujuan penulisan 

dari tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pelayanan receptionist dalam menangani tamu FIT check in di 

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience. 

2. Untuk mengetahui kendala yang di hadapi dalam menangani tamu FIT check in di 

Hotel  Kuwarasan A Pramana Experience. 

 

D.   Manfaat Penulisan 

1. Bagi mahasiswa : 

 Sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan program pendidikan Diploma III 

pada jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan di Politeknik Negeri Bali. Dengan 

adanya penulisan tugas akhir ini, mahasiswa di harapkan dapat menambah pengetahuan 

dan wawasan tentang Pelayanan Receptionist Dalam Menangani Tamu FIT Check In 

Di Hotel Kuwarasan A Pramana Experience. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali :  

 Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan untuk menambah ilmu dan 

pengetahuan, khususnya bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan 

mengenai Pelayanan Dalam Receptionist Dalam Menangani Tamu FIT Check In Di 

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience. Selain itu, tugas akhir ini juga dapat 

digunakan sebagai perbandingan antara pengetahuan yang di peroleh di kampus dengan 

di industri. 
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3. Bagi Kuwarasan A Pramana Experience : 

 Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai saran dan masukan 

bagi pihak Hotel Kuwarasan A Pramana Experience khususnya departement Front 

Office untuk memberikan kualitas penanganan yang lebih baik kepada tamu. 

 

E.  Metodelogi Penulisan 

 Untuk menyelesaikan tugas ini dibutuhkan beberapa metode penulisan diantaranya 

sebagai berikut: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi  

Dalam pembuatan tugas akhir ini menggunakan metode Observasi merupakan 

proses pemerolehan data informasi dari lapangan yang dilakukan dengan cara 

melakukan suatu pengamatan langsung. 

b. Metode Wawancara 

Metode Wawancara ini dilakukan dengan cara proses pemerolehan data informasi 

yang menggunakan cara tanya jawab dengan pertanyaan yang telah dipersiapkan 

sebelumnya kepada narasumber terkait. Wawancara juga dapat didefinisikan sebagai 

metode pengumpulan informasi yang mengajukan pertanyaan secara lisan, searah, tatap 

muka, dan dalam arah  yang telah ditentukan. Wawancara ini di  

c. Metode Studi Pustaka 

Studi pustaka dilakukan dengan cara pengumpulan data informasi yang 

menggunakan dokumen dokumen, baik dengan dokumen tertulis, gambar, foto maupun 

dokumen elektronik yang mendukung proses dari penulisan tugas akhir ini. 
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Teknik Pengumpulan data menggunakan tiga cara yaitu observasi, studi pustaka, 

dan wawancara. Pengumpulan data dapat dilakukan dengan melihat, serta mempelajari 

peranan dan permasalahan yang dihadapi oleh bagian front office, pengumpulan data 

juga dapat dilakukan wawancara kepada narasumber yaitu Assisten manajer front 

office, staff front office di Hotel Kuwarasan A Praman Experience serta mempelajari 

dokumen dokumen tertulis maupun elektronik, gambar atau foto dari hotel Kuwarasan 

A Pramana Experience. 

 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dari penelitian ini merupakan metode kualitatif dimana jenis penelitian 

yang dilakukan adalah penelitian deskriptif dengan teknik pemaparan. Dapat dikatakan 

bahwa metode analisis deskriptif kualitatif merupakan teknik analisis yang berfokus 

pada informasi non numerik yang memiliki tujuan menggambarkan secara utuh dan 

mendalam mengenai kejadian berbagai fenomena yang diteliti. Alasan peneliti 

menggunakan metode deskriptif kualitatif dikarenakan oleh peneliti ingin 

mendeskripsikan atau mengambarkan keadaan yang akan diamati di lapangan dengan 

lebih spesifik, transparan, dan mendalam.  

 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan Teknik penyajian hasil analisis data yang akan digunakan oleh yaitu 

metode informal dan metode formal dimana metode informal merupakan penyajian 

hasil analisis data secara deskriptif naratif sedangkan metode formal merupakan 

penyajian hasil analisis data yang menggunakan bentuk dokumen, gambar, foto 

maupun bagan. Adapun Teknik dari penyajian hasil analisis data dilakukan dengan cara 
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menggabungkan metode formal dan metode informal. Teknik penyajian secara formal 

ini sebagai pendukung teknik penyajian secara informal nantinya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan di bab IV pada Tugas Akhir yang berjudul Pelayanan 

Receptionist Dalam Menangani Tamu FIT Check in Di Hotel Kuwarasan A Pramana 

Experience dapat dsimpulan  berdasarkan  dengan  beberapa tahapan  yang perlu  

dilalui  serta kendala  yang  ditemui  oleh seorang  receptionist, sebagai berikut: 

1. Tahapan Penanganan Check-In 

a. Tahap  persiapan  merupakan  tahap  awal  yang  harus  dilakukan  oleh  seorang 

receptionist sebelum memulai pekerjaannya. Tahap persiapan ini dibagi menjadi 

2 (dua) yaitu tahap persiapan diri dan tahap persiapan sebelum kerja. 

b. Tahap pelaksanaan merupakan tahapan-tahapan yang dilakukan oleh seorang 

receptionist pada saat menangani check-in.  

c. Tahap Penutup merupakan proses akhir dalam penanganan check- in. 

2. Kendala dan Cara Mengatasi Penanganan Check-In  

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil praktik kerja lapangan selama 6 (enam) bulan pada bagian 

Receptionist di Kuwarasan A Pramana Experience terdapat saran yang mungkin dapat 

dipertimbangkan bagi perusahaan, yaitu terus memberikan layanan yang terbaik pada 

tamu, meng-update foto kamar terbaru, melakukan  pemeriksaan  menyeluruh  pada  

kamar dan menyiapkan  kamar  sesuai dengan waktu yang telah ditentukan, 

menerapkan SOP pada hotel.  
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