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BAB I  

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang  

Pariwisata merupakan suatu perjalanan yang dilakukan oleh suatu individu atau 

kelompok ke suatu tempat yang bukan tempat tinggalnya untuk menghabiskan waktu 

bersama keluarga atau sanak saudara atau bahkan teman-teman untuk sekedar 

menghibur diri dari kelelahan saat bekerja. Namun seiring berjalannya waktu 

pariwisata juga dialihkan sebagai kegiatan bisnis dimana seseorang akan bertemu atau 

melakukan pertemuan dengan rekan bisnisnya di salah satu tempat yang bukan 

negaranya atau tempat mereka tinggal.  

Dengan banyaknya kebutuhan seseorang untuk melakukan kegiatan pariwisata 

sehingga pariwisata menjadi salah satu industri yang memberi dampak yang besar 

untuk peningkatan pendapatan suatu negara. Pariwisata mengalami perubahan yang 

pesat diseluruh belahan dunia dan ini akan terus berkembang dengan perubahan gaya 

hidup, perkembangan teknologi dan transportasi yang akan menyebabkan orang-orang 

semakin mempunyai kemampuan untuk berwisata dan memiliki waktu luang lebih 

banyak untuk melakukan suatu perjalanan.  

Namun pandemi Covid 19 telah banyak merugikan masyarakat khususnya di 

sector pariwisata baik yang bekerja di bidang pariwisata maupun yang melakukan 

perjalanan wisata untuk berlibur. Namun setelah melewati hampir 2 tahun, kini 
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pariwisata sudah kembali pulih dan sudah banyak juga wisatawan asing yang 

melakukan perjalanan wisata ke mancanegara.  

Indonesia menjadi salah satu tujuan wisata yang paling menarik diseluruh dunia 

karena memiliki banyak sekali budaya, bahasa dan adat istiadat yang berbeda-beda di 

setiap daerahnya. Bali merupakan salah satu provinsi yang ada di Indonesia yang 

terkenal dengan keragaman budaya dan adat istiadat sehingga Bali menjadi salah satu 

daya tarik yang paling terkenal di seluruh dunia. Bali juga dikenal sebagai “ Pulau 

Dewata” dan “ Pulau Seribu Pura” dengan julukan itulah Bali banyak sekali 

dikunjungi oleh wisatawan asing selain itu Bali juga sangat terkenal dengan pantainya 

yang sangat indah.  

Dengan pesatnya perkembangan pariwisata di Bali sehingga pelayanan 

penyediaan akomodasi pun akan semakin meningkat karena akomodasi merupakan 

hal yang paling utama untuk menunjang pariwisata. Peran akomodasi sangat penting 

untuk untuk  wisatawan yang datang dari belahan dunia, sebagai tempat menginap 

untuk para wisatawan yang berlibur.   

Hotel merupakan salah satu akomodasi utama yang akan dicari oleh  para 

wisatawan. Kenyamanan, keindahan dan kelengkapan fasilitas akan sangat diinginkan 

oleh para wisatawan apalagi setelah mereka melakukan perjalanan yang jauh. Oleh 

karena itu hotel akan berlomba-lomba untuk menyediakan fasilitas yang nyaman bagi 

para wisatawan. Di Bali banyak sekali didirikan hotel mulai dari hotel Melati hinggal 

kelas hotel bintang 5. Semua hotel tersebut memiliki tingkatan fasilitas yang berbeda-
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beda. Menurut Badan Pusat Statistik Provinsi Bali pada tahun 2021 hotel di Bali yang 

masih beroperasi sekitar 403 hotel mulai dari hotel bintang 1 hingga hotel bimtang 5.  

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa merupakan salah satu hotel bintang 5 

yang ada di Bali terletak di Jl. Pantai Balangan No. 1 , Ungasan, Kuta Selatan, Badung. 

Hotel ini merupakan urutan ke 2 dari 35 hotel yang ada di Ungasan menurut Trip 

Advisor Ranking. Hotel ini telah lulus uji protokol untuk tetap beroperasi di tengah 

pandemi covid 19 ini dan sekarang semakin berkembang pesat setelah 2 tahun 

mengalami penurunan akibat pandemic covid 19. Resort yang mewah terletak diatas 

tebing dimana bangunannya seperti terasering dengan pemandangan laut juga hutan. 

Selain itu lobby hotel ini memiliki atap yang berbentuk seperti tempurung kura-kura. 

Memiliki jarak tempuh sekitar 30 menit ke Bandara I Gusti Ngurah Rai Denpasar. 

Selain itu hotel ini juga sangat dekat dengan berbagai tempat wisata yang terkenal di 

Baadung yaitu GWK, Pantai Pandawa, Pantai Melasti, Savaya Beach Club. Selain itu 

hotel ini juga memilik beach club yang terletak di Pantai Pandawa yang bernana 

Roosterfish Beach Club.  

Adapun departemen yang ada di hotel ini yaitu Front Office Department, 

Beverage and Food Department, Styling Departement, Spa and Recreation 

Department, Sales and Marketing Department, Event Department, Finance 

Department, Loss Prevention Departement, and Engineering Department dengan 

tugas dan tanggungjawabnya masing-masing.  

Front Office Department merupakan departemen paling depan yang 

bertanggungjawab melayani tamu dari pertama tamu datang hingga tamu tersebut 
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meninggalkan hotel, jadi front office menjadi first impression sekaligus last 

impression tamu saat menginap. Jadi segala sesuatu yang dibutuhkan oleh tamu 

selama tamu menginap akan diketahui pertama kali oleh bagian front office sekaligus 

bertanggungjawab menerukan informasi tersebut ke departemen lain yang 

bersangkutan. Mempunyai beberapa section yaitu Front Desk Agent ( FDS ), 

Delighted To Serve ( DTS ), Bellman, dan Loyalty and Navigator lengkap dengan 

tugas dan tanggungjawabnya masing-masing.  

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa merupakan bagian dari Marriot 

Properti sehingga operasionalnya pun akan mengikuti standar yang ditetapkan oleh 

Marriot Properti salah satunya yaitu cara mengangai tamu yang mempunyai atau 

sudah bergabung dengan  Marriot Bonvoy Membership. Ada 6 tingkatan atau level 

dalam Marriot Bonvoy Membership yaitu Y1 (Basic), M1 (Silver), X1 (Gold), P6 

(Platinum), X4 ( Titanium), X5 (Ambassador). Tamu yang baru bergabung dengan 

Marriot Bonvoy Membership akan mendapat gelar Y1 dan semakin sering tamu 

tersebut menginap di Marriot Property maka semakin cepat juga mereka naik level 

akan semakin cepat. Setiap tamu yang memiliki member akan mendapat amenities 

yang spesial dari hotel tempat mereka menginap dan biasanya tidak ada standar untuk 

amenities, itu tergantung hotel tempat mereka menginap.  

Di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa bagian di Front Office yang 

menangai tamu member mulai dari pre arrival sampai after departure ada 2 section 

yaitu Front Desk Agent yang bertugas dalam proses check-in dan check-out serta  

Loyalty dan Navigator yang bertugas menyiapkan semua kelengkapan dan kebutuhan 
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tamu selama menginap , dimana masing-masing section tersebut kita kenal dengan 

istilah Ambassador, selain itu mereka harus memastikan bahwa tamu yang tinggal 

tersebut mendapat pengalaman yang berbeda dari yang lainnya, karena hotel ini 

mempunyai prinsip bahwa setiap tamu yang menginap harus mendapat “experience” 

yang baru dan bisa explore lebih banyak tentang Uluwatu. Hal lain yang membuat 

penulis tertarik mengangkat judul ini yaitu cara penanganan tamu elite member  yang 

berbeda daripada penanganan tamu yang bukan elite  member, dimana pada saat 

proses check-in tamu elite member akan ditemani oleh section loyalty navigator  selain 

oleh section reception jadi tamu elite member dijadikan tamu yang spesial. Selain itu 

juga untuk tamu elite member mendapat welcome amenities di kamarnya.  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk mengangkat 

pembahasan tentang “ Penanganan Check-in sampai Check-out Tamu Elite Member 

oleh Ambassador di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa”, dimana nantinya apa 

yang penulis jabarkan dalam Tugas Akhir ini bisa menjadi referensi untuk tambahan 

belajar bagi adik tingkat serta bahan referensi bagi para dosen untuk bisa 

membandingkan teori yang ada di kampus dengan kenyataan yang ada di lapangan.  

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. Bagaimanakah penanganan check in sampai check out tamu elite member oleh 

Ambassador di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa? 
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2. Kendala apa sajakah yang dihadapi oleh Ambassador saat menangani tamu elite 

member di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa?  

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  

a. Untuk mengetahui penanganan tamu elite member oleh Ambassador di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa.  

b. Untuk mengetahui kendala apa sajakah yang dihadapi oleh Ambassador saat 

melayani tamu elite member di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa.  

2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Hasil dari penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk 

belajar bagi adik tingkat nanti dan sebagai bahan perbandingan teori yang ada di 

kampus dengan kenyataan di lapangan dalam mengajar bagi para dosen.  

b. Bagi Mahasiswa  

Hasil penulisan tugas akhir ini diharapkan bisa menjadi persyaratan kelulusan 

bagi penulis untuk mendapat gelar Diploma III di Politeknik Negeri Bali serta 

dapat menambah pengetahuan penulis mengenai bagaimana menjadi seorang 

loyalty untuk kedepannya bisa penulis jadikan bahan untuk mencari pekerjaan 

setelah lulus.  

 



7 
 

 

 

c. Bagi Perusahaan  

Hasil penulisan tugas akhir ini penulis harap bisa menjadi referensi saran untuk 

meningkatkan pelayanan dan mengatasi hambatan yang dihadapi saat melayani 

tamu di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa.  

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

a. Metode Observasi 

Metode observasi salah satu bentuk metode penulisan dalam pengumpulan data 

dengan cara melakukan pengamatan secara langsung pada objek penelitian untuk 

melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan. Dalam hal ini penulis melakukan 

pengamatan secara langsung di lapangan dan juga terlibat dalam beberapa proses 

dalam menangani tamu elite member di Renaissance Bali Uluwatu Resort and 

Spa.  

b. Metode Wawancara  

Dalam metode ini penulis melakukan wawancara secara langsung dengan senior 

penulis yaitu Ambassador yang menangani langsung tamu elite member mulai 

dari pre-arrival sampai after departure. 

c. Metode Perpustakaan  

Merupakan metode pengumpulan data dengan mendapatkan informasi dengan 

mengutip literatur, membaca buku-buku, dokumen, dan mencari informasi 

melalui internet yang berkaitan dengan isi dari tugas akhir ini. 
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2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Metode yang digunakan penulis dalam menganalisis data adalah metode 

deskriptif yaitu dengan cara memaparkan dan menguraikan data secara detail dan 

apa adanya seperti yang ditemukan di lapangan dan disesuaikan dari buku dan 

dari pendapat seseorang yang kompeten, yang berkaitan dengan prosedur 

penanganan check-in sampai check-out tamu elite member oleh Ambassador di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa.  

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisa  

Metode dan teknik yang digunakan dalam menyajikan hasil analisis Tugas Akhir 

ini menggunakan metode formal yaitu menyajikan hasil analisis dengan tanda, 

table, gambar dan foto yang terkait. Dan metode informal yaitu menyajikan data 

hasil analisis dengan mendeskripsikan secara verbal (naratif) mengenai prosedur 

penanganan check-in sampai check-out  tamu elite member oleh Ambassador di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa.  
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BAB V 

PENUTUP  

 

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan mengenai Penanganan Check In sampai Check Out 

Tamu Elite Member di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa, maka dapat penulis 

simpulkan sebagai berikut :  

1. Penanganan Check In sampai Check Out Tamu Elite Member oleh Ambassador di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa terdiri dari 3 tahapan yaitu :  

a. Tahap persiapan yang meliputi : persiapan diri mulai dari grooming yang rapi, 

menggunakan pakaian yang rapi dan bersih, datang tepat waktu dan selalu 

tersenyum saat melayani tamu serta tahap persiapan di tempat kerja mulai dari 

mempersiapkan segala keperluan sebelum tamu datang untuk check in.   

b. Tahap pelaksanaan yang meliputi : menangani proses check in tamu elite member 

dimana kita sebagai Ambassador akan menjadi kesan pertama tamu saat tiba di 

hotel oleh karena itu wajib bagi Ambassador memiliki kemampuan yang lebih 

baik dari segi pengetahuan maupun keterampilan, melayani tamu selama tinggal 

dengen menyediakan informasi agar tamu bisa menjelajahi area hotel, serta 

menangani proses check out dimana kita bisa menanyakan pada tamu mengenai 

bagaimana kesehariannya selama tinggal dan apakah tamu senang atau malah 

komplin.  
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c. Tahap penutup yang meliputi : proses melakukan realase kartu kredit tamu agar 

tamu bisa menggunakan kartu kreditnya yang sempat di block untuk deposit serta 

menyimpan dokumen tamu yang sudah check out.  

2. Kendala yang dihadapi selama melakukan Penanganan Check In sampai Check 

Out Tamu Elite Member di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa 

a. Tamu Elite Member yang tidak memenuhi syarat di aplikasi Marriott Bonvoy yang 

menyebabkan kita tidak bisa chatting tamu untuk menanyakan jam 

kedatangannya. Solusinya yaitu menyiapkan segala keperluan untuk proses check 

in, jadi kita bisa menerima tamu kapan saja.  

b. Tamu Elite Member yang tidak bisa berbahasa Inggris. Solusinya yaitu tetap 

berusaha melayani tamu dengan baik dan dengan menggunakan bahasa tubuh atau 

alat bantu seperti google transnlete.  

c. Tamu Elite Member yang meminta late check out namun tidak ada ketersediaan 

kamar. Solusinya yaitu menjelaskan kepada tamu dengan sopan dan meminta maaf 

jika kita tidak bisa memberikan late check out kepada tamu sesuai dengan harapan 

mereka karena tidak ada ketersediaan kamar. 

B. Saran  

Untuk meningkatkan pelayanan dan mengoptimalkan kinerja Ambassador dalam 

Penanganan Check In sampai Check Out Tamu Elite Member oleh Ambassador di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa, maka penulis menyarankan beberapa hal :  

a. Saat mempersiapkan kedatangan tamu elite member, namun tamu tersebut tidak 

eligible untuk bisa kita chatting, maka hal-hal yang ingin kita tanyakan kepada 
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tamu bisa kita tanyakan pada saat tamu tersebut sudah tiba di hotel, jadi kita tetap 

bisa memberikan pelayanan yang terbaik pada tamu elite member.  

b. Pada saat proses check in, Amabassador sebaiknya menekankan lebih dalam lagi 

mengenai proses late check out bahwa late check out hanya bisa diberikan 

berdasarkan ketersediaan tamu, jadi hal tersebut dapat meminimalisir komplin dari 

tamu.    

c. Menyediakan pelatihan bahasa asing seperti bahasa Korea atau bahasa Mandarin, 

sehingga karyawan dapat setidaknya menangani tamu Korea dan China tanpa 

kesulitan karena terkendala bahasa, jadi kendala dalam menangani tamu yang 

tidak bisa berbahasa Inggris dapat diatasi.  
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