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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

 

A. Latar Belakang 

 
Pulau Bali merupakan salah satu pulau pariwisata di Indonesia yang memiliki 

keindahan alam dan kebudayaan lokal baik itu tradisional maupun modern. Pulau Bali 

menjadi salah satu tempat tujuan wisatawan domestik maupun wisatawan 

mancanegara untuk berlibur, karena keindahan alamnya dan terdapat berbagai 

kebudayaan yang menarik. Pulau Bali juga terkenal dengan pulau yang memiliki 

berbagai jenis hiburan, kuliner, dan keramahan masyarakatnya. Banyak akomodasi 

pariwisata yang ditawarkan di Pulau Bali dengan berbagai strategi promosi agar dapat 

menarik minat wisatawan untuk berkunjung. Hal ini membuat persaingan bisnis di 

industri perhotelan semakin ketat, salah satu faktor yang sangat penting dalam bisnis 

perhotelan adalah kepuasan tamu yang berkunjung. Kepuasan tamu sangat penting 

karena dapat mempengaruhi citra dan reputasi sebuah hotel serta berdampak pada 

kesuksesan bisnis perhotelan itu sendiri. Untuk menciptakan kepuasan tamu yang 

maksimal, sebuah hotel harus menerapkan prosedur yang baik dan konsisten dalam 

setiap aspek layanan yang diberikan kepada tamu. 

Salah satu hotel di Bali dan berada di wilayah Ubud adalah Adiwana Unagi 

Suites. Adiwana Unagi Suites Ubud merupakan hotel berbintang lima yang terletak di 

Jl. Suweta No. 88 Bentuyung Sakti Ubud, tempatnya yang strategis terletak dekat dari 

Ubud Center dan mudah dijangkau. Hotel Adiwana Unagi Suites Ubud memiliki 
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berbagai departemen antara lain Front Office, Food and Beverage Service, Food and 

Beverage product, Housekeeping, Egginering, Accounting, Sales and Marketing, dan 

Human Resources. Semua departemen ini memiliki tugas yang sangat penting dalam 

menunjang operasional hotel agar berjalan dengan baik, salah satu departemen yang 

mempunyai peran yang sangat penting dalam memberikan kesan yang baik untuk 

kepuasan tamu yaitu Front Office Department khususnya reception. 

Reception merupakan bagian dari front office department yang berada di bagian 

paling depan dan bertanggung jawab langsung dalam melayani proses check-in dan 

check-out tamu hotel, memberikan informasi tentang fasilitas dan aktivitas yang 

terdapat di hotel, menjawab semua pertanyaan dari tamu, menangani keluhan dari 

tamu dan sekaligus menangani pembayaran. Seorang receptionist bertugas untuk 

memberikan kesan pertama dan terakhir (first and last impression) yang baik kepada 

tamu. Selain harus memiliki pengetahuan yang luas, penampilan dan sikap yang baik 

seperti kepribadian yang ramah dan suka menolong akan membuat tamu merasa lebih 

puas dan nyaman saat dilayani. Pelayanan prima oleh seorang receptionist akan 

membuat tamu memiliki kesan atau pengalaman yang sangat baik dan mungkin akan 

kembali berkunjung untuk kesekian kalinya. 

Pada saat melakukan pengamatan di bagian reception Adiwana Unagi Suites 

Ubud, receptionist sudah melakukan prosedur penanganan check-in dengan baik dan 

sudah sesuai dengan standar prosedur yang telah diberikan seperti, receptionist di 

Adiwana Unagi Suites Ubud sudah menyambut tamu dengan baik dan ramah, 

receptionist sudah membantu tamu untuk mengisi form registrasi, receptionist sudah 

menjelaskan semua fasilitas dan aktivitas yang terdapat di Adiwana Unagi Suites 
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Ubud, dan receptionist juga sudah membantu tamu untuk membawa barang bawaan 

tamu ke kamar. Hal tersebut akan membuat tamu merasa puas saat dilayani dan akan 

membuat tamu memiliki kesan yang baik saat pertama kali berkunjung. Hal ini 

dibuktikan dengan sering adanya comment dari tamu hotel mengenai puasnya tamu 

terhadap pelayanan receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud. 

Selain proses check in individu, receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud juga 

memiliki prosedur dalam penerimaan check-in group. Penerimaan check-in group 

merupakan prosedur penerimaan tamu secara berkelompok atau dalam jumlah banyak 

yang akan datang secara bersamaan. Receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud 

sudah memiliki prosedur atau langkah langkah dalam penerimaan check-in group 

yang sudah dirancang secara khusus seperti, receptionist menyiapkan terlebih dahulu 

data nama tamu untuk menyesuaikan dengan kamar yang akan ditempati atau biasa 

disebut dengan rooming list yang bisa didapatkan langsung melalui tour leader dari 

tamu group tersebut, dengan menyiapkan rooming list, receptionist di Adiwana Unagi 

Suites Ubud dapat mempermudah dalam membagi tamu yang datang bersamaan dan 

bisa langsung mendapatkan data tamu setiap kamarnya. Hal tersebut pasti akan 

membuat proses check-in group berjalan dengan lancar demi kepuasan dan 

kenyamanan tamu saat pertama kali berkunjung. 

Namun, masih terdapat beberapa permasalahan atau kendala yang mungkin terjadi 

dalam prosedur penanganan check-in group oleh receptionist di Adiwana Unagi 

Suites Ubud seperti, masih terdapat kemungkinan kesalahan data tamu pada rooming 

list yang diberikan oleh tour leader, misalnya perubahan last minute daftar nama tamu 

pada rooming list yang tidak di informasikan kembali oleh tour leader, dan terdapat 
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juga kesalahan penulisan nama, atau nomor indentitas tamu. Kesalahan tersebut pasti 

akan menghambat waktu pada saat proses check-in group, dimana receptionist harus 

membenahi kesalahan data pada rooming list terlebih dahulu agar sesuai dengan 

identitas tamu dengan nomor kamar yang akan ditempati. Selain permasalahan 

tersebut, terdapat juga hambatan antara receptionist dengan housekeeping dalam 

menyiapkan kamar yang harus ready secara bersamaan untuk tamu group, dimana 

jarak check-out time dengan check-in time tidak terlalu jauh, jadi hal tersebut akan 

menjadi hambatan dalam proses check-in group, jika pada saat itu banyak kamar yang 

belum bisa diselesaikan pada waktu yang bersamaan. Masalah tersebut tentunya dapat 

membuat proses check-in group menjadi tidak efisien dan mungkin tamu akan merasa 

waktunya terbuang, dan pasti akan menurunkan kualitas pelayanan dari receptionist di 

Adiwana Unagi Suites Ubud. 

Dari permasalahan atau kendala tersebut, masih diperlukan penambahan atau 

pengembangan mengenai prosedur atau langkah-langkah yang harus dipersiapakan 

oleh receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud sebelum menangani check-in group. 

Dengan demikian, receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud akan memiliki 

prosedur peneriman check-in group yang baik dan profesional. Proses ini dilakukan 

dengan tujuan untuk memberikan pelayanan yang terbaik oleh receptionist khususnya 

dalam menangani check-in group di Adiwana Unagi Suites Ubud. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka disadari bahwa 

pentingnya suatu prosedur dalam melayani tamu, khususnya prosedur dalam 

menangani check-in group di Adiwana Unagi Suites Ubud untuk kepuasan dan 

kenyamanan semua tamu yang berkunjung. Melihat hal ini, dibuatlah tugas akhir ini 
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dengan judul “Prosedur Penanganan Check-In Group Oleh Receptionist Di 

Adiwana Unagi Suites Ubud”. 

 
 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan pemaparan dari latar belakang tersebut maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah prosedur penanganan check-in group oleh receptionist di Adiwana 

Unagi Suites Ubud? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh receptionist dalam menangani check-in 

group di Adiwana Unagi Suites Ubud dan cara mengatasinya? 

 

 

C. Tujuan Penulisan 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, tujuan penulisan ini 

akan menjawab pertanyaan dari rumusan masalah yang telah diuraikan maka tujuan 

penulisan tugas akhir ini sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui prosedur penanganan check-in group oleh receptionist di 

Adiwana Unagi Suites Ubud. 

2. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh receptionist dalam menangani 

 

check-in group di Adiwana Unagi Suites Ubud dan bagaimana cara mengatasinya 

 

 
 

D. Manfaat Penulisan 

 

Manfaat penulisan ini antara lain sebagai berikut : 

 

1. Bagi Mahasiswa 
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yang tepat untuk mengatasi kendala atau hambatan tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

a. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

Program Studi Perhotelan Diploma III Pada Jurusan Pariwisata di Politeknik 

Negeri Bali Kampus Gianyar, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah 

pengetahuan dan wawasan dalam bidang pariwisata. 

b. Mengetahui secara detail tentang prosedur penanganan check-in group oleh 

 

receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud. 

 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

 

a. Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar yang 

dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca 

mengenai pariwisata khususnya pada bidang perhotelan. 

b. Digunakan untuk mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

dan gagasan melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiswa dalam membuat buku ajar mengenai front office department 

khususnya mengenai standar prosedur receptionist dalam menangani check in 

group dalam hotel. 

3. Bagi Perusahaan 

 

a. Sebagai panduan tambahan dalam meningkatkan pelayanan bagi pihak hotel, 

khususnya dalam prosedur penanganan check-in group oleh receptionist di 

Adiwana Unagi Suites Ubud. 

b. Dapat mengetahui penyebab kendala atau hambatan dalam penanganan check-in 

group oleh receptionist di Adiwana Unagi Suites Ubud dan mengetahui tindakan 
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Metode ini merupakan pengumpulan informasi yang bertujuan untuk mencari 

data, informasi melalui dokumen, seperti dokumen tertulis, maupun gambar seperti 

 

 

 

 

 

 

 

D. Metodelogi Penulisan 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Metode dan teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode 

observasi, metode wawancara, dan studi kepustakaan. Menurut Sugiyono (2019:194) 

pengumpulan data berdasarkan tekniknya, yaitu: 

a. Metode Observasi 

 

Pada metode observasi yaitu pengamatan dan pencatatan langsung secara 

sistematis berdasarkan hal yang sedang diteliti. Metode ini dilakukan guna untuk 

melihat langsung dan merasakan langsung kejadian-kejadian yang terjadi pada 

lingkup pekerjaan dan kegiatan. Metode observasi ini menjadi awal mula dari 

penulisan tugas akhir yang dibuat oleh penulis, dan penulis pun mengobservasi 

mengenai bagaimana hotel Adiwana Unagi Suites Ubud dalam menangani check in 

group, dan harus tetap mempertahankan kualitas pelayanannya. 

b. Metode Wawancara (interview) 

 

Wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan cara adanya 

komunikasi hingga diskusi antara dua hingga beberapa orang staff dan manajemen 

pada department front office di Adiwana Unagi Suites Ubud. Pada metode wawancara 

ini, penulis kiranya akan memberikan beberapa pertanyaan yang mungkin tidak bisa 

ditemukan pada saat melaksanakan metode observasi dengan beberapa orang terkait 

pada masalah pelayanan khususnya pada reception di departemen front office. 

c. Studi Kepustakaan 
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foto-foto. Hasil dari metode ini semakin mendukung keaslian atau keyakinan 

mengenai bagaimana permasalahan yang diangkat oleh penulis pada tugas akhir. 

 
 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 
Pada metode dan teknik analisis data, penulis memutuskan untuk menggunakan 

metode dan teknik analisis data deskriptif, yaitu menjelaskan dengan rinci mengenai 

informasi dan data-data yang telah didapatkan selama kegiatan berlangsung dan 

kemudian akan dibuat pada laporan tugas akhir. 

 
 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Setelah metode pengumpulan data hingga analisis data sudah dilaksanakan dan 

dipaparkan, oleh karena itu penulis pun memutuskan untuk menyajikan hasil analisis 

dengan data informal dan formal. Metode penyajian informal adalah bentuk penyajian 

dengan menggunakan penjelasan kalimat atau uraian kata-kata, sedangkan formal 

merupakan penyajian data dalam bentuk tanda-tanda tertentu seperti lampuran, foto- 

foto, yang dapat digunakan sebagai bukti dalam penulisan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan di bab IV pada Tugas Akhir yang berjudul Prosedur 

Penanganan Check-In Group Oleh Receptionist Di Adiwana Unagi Suites Ubud dapat 

ditarik beberapa simpulan berdasarkan dengan beberapa tahapan yang perlu dilalui 

serta kendala yang ditemui oleh seorang receptionist, sebagai berikut : 

Penanganan Check In Group meliputi beberapa proses atau tahapan antara lain 

Tahap persiapan merupakan tahap awal yang harus dilakukan oleh seorang 

receptionist sebelum memulai pekerjaannya. Tahap pelaksanaan merupakan tahapan 

yang dilakukan oleh seorang receptionist pada saat menangani check in group serta 

tahap akhir. 

 
 

B. Saran 

 

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

Receptionist di Adiwana Unagi Suites, terdapat saran yang mungkin dapat 

dipertimbangkan bagi perusahaan, yaitu terus memberikan layanan yang terbaik pada 

tamu, meng-update foto kamar terbaru pada online travel agent, melakukan 

pemeriksaan menyeluruh pada kamar, dan menyiapkan kamar sesuai dengan waktu 

yang telah ditentukan. 
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