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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah sebuah industri yang saat ini menjadi andalan berbagai negara
yang ada di dunia. Pemasukan devisa negara yang didapat dari sektor pariwisata dapat
berkembang pesat. Berbagai negara yang ada di dunia saling berlomba untuk
mengembangkan pariwisatanya. Perkembangan dari sektor pariwisata diharapkan
mampu membantu dalam pembangunan nasional dari sebuah negara. Tidak terkecuali
untuk Indonesia, saat ini Indonesia sedang melakukan pengembangan dan pembenahan
dalam sektor pariwisata dengan adanya banyak program yang dilaksanakan oleh
Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif salah satunya seperti Anugerah Desa
Wisata Indonesia yang dimana akan mendorong setiap desa agar dapat lebih maju lagi
pada sektor pariwisata.

Bali termasuk salah satu provinsi di Indonesia yang sudah sangat terkenal akan
sektor pariwisatanya. Keindahan alamnya serta keunikan dan ragam budaya yang
kental menjadikan Bali sangat istimewa di mata wisatawan dan tentunya mampu
mengundang wisatawan lokal maupun mancanegara untuk berkunjung untuk
melakukan perjalanan wisata. Maka dari itu tidak dapat dipungkiri bahwa sektor

pariwisata menjadi salah satu sumber perekonomian mayoritas masyarakat di Bali.



Hotel merupakan tempat menginap yang terdiri atas beberapa atau banyak kamar
yang disewakan kepada masyarakat umum untuk waktu-waktu tertentu serta
menyediakan makanan dan minuman untuk para tamunya, (Hurdawaty dan Parantika,
2018:7). Dalam memberikan pelayanan kepada tamu sangat dibutuhkan adanya sumber
daya yang profesional dan sesuai dengan bidangnya masing — masing. Sumber daya
inilah yang nantinya akan melaksanakan tugas dalam operasional dan memberikan
pelayanan yang terbaik kepada tamu.

The Apurva Kempinski Bali merupakan salah satu hotel bintang lima yang
berdiri di lahan seluas 14 hektar yang berada di daerah Nusa Dua Selatan Lot 4
Sawangan Bali. The Apurva Kempinski telah resmi dibuka pada tahun 2019 sehingga
sudah beroperasi kurang lebih 4 tahun. Dalam operasionalnya hotel The Apurva
Kempinski Bali, melibatkan beberapa departmen untuk memberikan pelayanan yang
maksimal kepada tamu, dimana setiap departemen memiliki tugas dan tanggung jawab
masing — masing untuk mendukung kelancaran operasional hotel. Departemen tersebut
meliputi front office departement, housekeeping departement, food and beverage
departement, sales & marketing departement, engineering departement, finance
departement, human resource departement, lost and prevention departement. The
Apurva Kempinski Bali juga mempunyai berbagai fasilitas seperti: kamar dengan total
475 kamar dan fasilitas umum lainnya seperti restaurant, bar, pool, lounge and bar,
spa, fitness center, meeting room, business center, ballroom, money changer, dan kids

club.



Dalam kegiatan operasional hotel, salah satu departemen yang mempunyai peran
penting adalah Front Office Department. Departemen ini memiliki peran sebagai pusat
kegiatan dan pusat informasi di hotel, serta berperan dalam menangani proses
kedatangan tamu dan keberangkatan tamu saat menginap di hotel. Disamping itu,
departemen kantor depan juga berperan dalam membangun kesan pertama dan kesan
terakhir bagi tamu ketika menginap di hotel. Maka dari itu, seorang front liner haruslah
memiliki perilaku yang baik, penampilan yang rapi dan menarik, serta didukung oleh
kemampuan berkomunikasi yang baik dan memiliki wawasan yang luas tentang hotel
dan pengetahuan umum sehingga dapat menampilkan yang terbaik dihadapan tamu.

Resepsionis adalah orang yang bekerja di kantor depan yang melayani tamu
mulai dari datang (check-in) sampai dengan pulang (check-out) dan melakukan
registrasi baik dengan sistem maupun manual dan merupakan sumber informasi utama
bagi tamu (Martin,1991:45). Nama lain dari seorang resepsionis di hotel adalah front
desk agent. Pekerjaan ini biasanya dilakukan di ruang tunggu, seperti lobi atau meja
kantor depan organisasi atau bisnis. Tugas-tugas resepsionis juga dapat mencakup
tugas pemesanan kamar, pendaftaran tamu, pekerjaan kasir, pemeriksaan kredit,
kontrol kunci, serta layanan pesan dan surat.

Tamu adalah penyebab utama adanya hotel. Keberadaan dan perkembangan hotel
sangat dipengaruhi oleh tamu, maupun itu tamu yang melakukan perjalanan secara
individual ataupun tamu yang melakukan perjalanan secara bersamaan (group). Tamu
group biasanya akan menginap dengan jumlah orang yang banyak, kamar yang banyak

serta dengan tujuan tertentu untuk menginap di suatu hotel, misalnya seperti



pernikahan (wedding), meeting perusahaan dan lain sebagainya. Tamu group biasanya
akan datang secara bersamaan, maka dari itu diperlukan persiapan sehingga proses
check-in berjalan dengan lancar dan tidak mengganggu tamu lain selain dari group
tersebut yang juga melakukan check-in di lobby hotel. Maka, disini peran dari front
desk agent sangat diperlukan untuk mengatur dan mempersiapkan proses check-in agar
berjalan lancar ketika adanya tamu group dengan jumlah tamu yang banyak, sehingga
tamu-tamu yang lain tidak merasa terganggu.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, dapat dilihat bahwa peran front desk
agent sangat diperlukan dalam proses group check-in. Maka dari itu penulis tertarik
untuk mengangkat judul “Penanganan Group Check-In oleh Front Desk Agent di The

Apurva Kempinski Bali”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan
rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai
berikut:
a.  Bagaimana penanganan group check-in oleh front desk agent di The Apurva
Kempinski Bali?
b. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi oleh front desk agent dalam

penanganan group check-in di The Apurva Kempinski Bali?



C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

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:

Untuk menjelaskan prosedur penanganan group check-in oleh front desk agent
Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi oleh front desk agent saat
menangani tamu group check-in di The Apurva Kempinski Bali

Kegunaan Penulisan

Kegunaan penulisan ini antara lain:

Bagi Mahasiswa

Tugas Akhir ini merupakan salah satu persyaratan untuk menyelesaikan
pendidikan Diploma Il Program Studi Perhotelan, Jurusan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali. Adanya Tugas Akhir ini menjadi tolak ukur dalam
penerapan teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh pada
saat terjun di lapangan.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penulis berharap Tugas Akhir ini bisa menjadi sumber informasi serta menjadi
referensi bagi mahasiswa yang mengambil judul serupa serta menjadi referensi
bacaan di perpustakaan Politeknik Negeri Bali mengenai “Penanganan Group

Check-In oleh Front Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali”



Bagi The Apurva Kempinski Bali

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan

pertimbangan bagi perusahaan, sehingga dapat digunakan sebagai acuan agar

proses check-in berjalan lebih baik lagi di The Apurva Kempinski Bali.

Metodologi Penulisan Tugas Akhir

Metodologi Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai

berikut :

a.

Metode Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mengamati, belajar, dan melibatkan diri sendiri secara langsung ikut serta
dalam penanganan group check-in di The Apurva Kempinski Bali. Metode
ini dibantu dengan teknik mencatat langkah-langkah dalam pengerjaan atau
penanganan group check-in dan dokumentasi berupa gambar, seperti
gambar sistem opera, serta gambar ketika melakukan suatu pekerjaan.
Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan
wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan respondennya seperti
pegawai di Departemen Front Office The Apurva Kempinski Bali
mengenai prosedur group check-in sesuai dengan Standar (SOP) yang
berlaku di hotel.

Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan

membaca literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas.



Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini

adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu memaparkan atau menguraikan

masalah dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek
kerja lapangan di The Apurva Kempinski Bali.

Metode 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,
terutama dalam pemaparan bagian pembahasan mengenai Penanganan
Group Check-In oleh Front Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali.

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan
data dengan tanda- tanda tertentu seperti tabel, foto, dan lain-lain. Metode

ini dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tand



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan group check-in oleh front desk
agent di The Apurva Kempinski Bali, dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Penanganan Group Check-in oleh Front Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali
terdiri dari tiga tahap, yaitu:
a. Tahap Persiapan
Persiapan yang harus dilakukan oleh seorang front desk agent yakni persiapan
diri mulai dari penerapan standard grooming dan persiapan sebelum bekerja.
Persiapan operasional meliputi dua hal yang pertama supervisor front desk agent
melakukan pendataan group arrival dan yang kedua supervisor front desk agent
menghadiri BEO (Banquet Event Order) meeting dan TM (Technical Meeting).
b. Tahap Pelaksanaan
Penanganan group check-in oleh front desk di The Apurva Kempinski Bali
terbagi menjadi dua tahap pelaksanaan, yang pertama yakni group preparation
dengan rangkaian sebagai berikut, mempersiapkan registration card dan amplop,
mempersiapkan peralatan dan perlengkapan yang diperlukan untung menunjang
proses check-in group, melakukan pengecekan terhadap billing comments, dan
yang terakhir menyimpan ID / paspor kemudian melakukan update profile pada

sistem Opera.



Tahap kedua yakni group arrival, pada tahap ini rangkaiannya adalah
menyambut tamu, menanyakan 1D tamu, mengkonfirmasi ulang reservasi, mengisi
registration card, menanyakan deposit untuk keperluan lainnya, menjelaskan
peraturan hotel, menjelaskan peta hotel, membuat kunci kamar dan mengirim
barang tamu, serta yang terakhir memanggil escorter dan magic word.

c. Tahap Akhir

Pada tahap akhir ini merupakan tahap dimana front desk agent memutakhirkan
data yang tertulis pada kartu registrasi dan memasukannya ke dalam sistem Opera.
Membuat alert atau traces mengenai tamu (opsional), perpindahan check-in venue
kembali ke reception desk serta memastikan bahwa perlatan dan perlengkapan yang
dibawa ke check-in venue sudah kembali ke Back Office.

2. Kendala yang dihadapi oleh front desk agent dalam penanganan group check-in di
The Apurva Kempinski Bali
a. Sulit menghubungi sales in-charge
Jika tamu mempunyai keluhan dan keperluan lainnnya front desk agent harus
menanyakan langsung kepada tim sales yang menangani group tersebut agar tidak
terjadi miss communication. Namun pada saat proses check-in dilaksanakan terkadang
tim sales sulit untuk dihubungi, maka dari itu adanya front desk manager pada check-
in venue dapat membantu seorang front desk agent untuk mengambil keputusan yang

tepat untuk tamu tersebut.
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b. Kamar belum siap ketika tamu sudah datang

Seorang front desk agent dapat menawarkan refreshment berupa minuman di
balcony, menukar kamar dengan kamar lain yang sudah siap dengan izin dari room
controller, berkoordinasi dengan housekeeping bahwa terdapat antrean kamar (queue

room) sehingga kamar dapat segera disiapkan.

B. Saran
Berdasarkan pengamatan yang dilakukan selama praktik kerja lapangan di The

Apurva Kempinski Bali terdapat hal yang disarankan:

1. Memastikan semua informasi tentang tamu group sudah diperoleh selengkap
mungkin sehingga jika ada pertanyaan dan keluhan dari tamu group, seorang front
desk agent dapat menjawab dan memberikan solusi yang tepat kepada tamu tanpa
harus menunggu jawaban dari pihak sales.

2. Melakukan pengecekan di pagi hari, terhadap kedatangan yang diharapkan
(expected arrival) pada hari tersebut, sehingga dapat memberikan informasi kepada
housekeeping department mengenai kamar tamu yang diperkirakan akan
melakukan early check-in, agar dipersiapkan terlebih dahulu atau malam

sebelumnya, dan memantau tamu-tamu yang akan check-out (expected departure).
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