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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Pariwisata adalah kegiatan perjalanan dari satu daerah ke daerah dalam kurun 

waktu tertentu yang dilakukan oleh seseorang atau kumpulan orang. Dalam Kamus 

Besar Bahasa Indonesia, kata “pariwisata” memiliki arti yang berhubungan dengan 

perjalanan untuk rekreasi. Menurut world tourism organization, pariwisata adalah 

kegiatan manusia yang melakukan perjalanan dan tinggal di suatu daerah di luar 

lingkungan kesehariannya. Seiring pesatnya perkembangan pariwisata di Bali, 

banyak didirikan villa dan hotel untuk mendukung kemajuan pariwisata di Bali, hal 

inilah yang menjadikan masyarakat Bali banyak bekerja di bidang pariwisata. 

Lengkapnya objek wisata diBali menjadi daya tarik sendiri bagi wisatawan baik 

mancanegara maupun domestic. 

Keindahan alam ini lah banyak daerah seperti Nusa Dua, Uluwatu, Canggu, 

Seminyak dan lain-lain, terdapat hotel-hotel berbintang 5 yang dibangun megah 

membuat para wisatawan senang dan nyaman saat menginap. Adapun hotel yang 

berada di Nusa Dua di pinggir pantai dengan pemandangan sunrise di pagi hari 

yang indah atau sering disebut resort hotel. Daerah ini merupakan daerah yang 

tinggi kunjungan wisatawan karena banyak wisatawan yang senang dengan pantai. 

Keindahan inilah yang membuat pelaku pariwisata untuk membangun salah satu 
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resort hotel yang sangat terkenal di daerah ini, dan berada dekat dengan bibir pantai 

yaitu The Apurva Kempinski Bali. The Apurva Kempinski Bali merupakan hotel 

bintang 5 yang ada di Nusa Dua Bali. 

The Apurva Kempinski Bali memiliki beberapa departemen yang menunjang 

semua operasional dan mempunyai tugas serta tanggung jawab yang berbeda-beda 

namun memiliki tujuan yang sama yaitu melayani para tamu yang datang merasa 

senang. Salah satunya Departemen Front Office. Di The Apurva Kempinski Bali 

departemen front office dibagi menjadi tiga bagian, yaitu: receptionist atau sering 

disebut dengan Guest Relation Officer, Telepone Operator, dan Concierge. 

Guest Relation Officer adalah salah satu jabatan di Front Office yang fungsinya 

melakukan penanganan check in hingga check out tamu, melayani pembayaran 

kamar hotel dari walk-in guest, menangani keluhan tamu, bertugas sebagai 

telephone operator serta menginformasikan kepada seluruh departemen yang ada 

di hotel mengenai informasi-informasi penting tentang tamu ketika tamu datang. 

Tamu yang melakukan pemesanan kamar di The Apurva Kempinski Bali biasanya 

melalui online travel agent, offline travel agent dan direct booking. Jenis-jenis 

pelayanan check-in yang ada di The Apurva Kempinski Bali dapat dibagi menjadi 

dua yaitu penanganan tamu check in individu yang diistilahkan dengan Free 

Individual Traveler akan ditangani sepenuhnya oleh Guest Relation Officer dan 

penanganan check in tamu berkelompok lebih banyak ditangani oleh tour leader 

atau guide dari grup tersebut. 
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Selama proses pembelajaran penanganan Check In Free Individual Traveler, 

penulis dapat menyadari bahwa adanya perbedaan dimana tamu yang datang 

dengan reservasi akan lebih mudah dan lebih cepat melakukan proses check in 

dibandingkan dengan tamu yang datang tanpa reservasi atau walk in guest. Hal 

tersebut dikarenakan data tamu yang datang dengan reservasi baik melalui online 

travel agent maupun website hotel secara otomatis sudah masuk ke sistem hotel. 

Sedangkan tamu yang datang tanpa reservasi harus melengkapi seluruh datanya 

secara manual saat proses check in dikarenakan data tamu tersebut belum tercatat 

dan tersimpan di dalam sistem hotel. Selain itu penanganan check in tamu 

individual memberikan peluang bagi guest relation officer untuk melakukan 

upselling ke tipe kamar yang lebih tinggi yang biasanya ditujukan kepada tamu- 

tamu yang berlibur bersama keluarganya. 

Oleh karena itu, dalam penulisan laporan tugas akhir ini penulis akan 

membahas tentang penanganan check in tamu individual, karena pada The Apurva 

Kempinski Bali cenderung lebih banyak menerima dan menangani tamu Free 

Individual Traveler dibandingkan tamu group di karena jika datang langsung tamu 

dapat langsung melakukan showing room atau biasa disebut melihat kamar secara 

langsung yang akan di booking dan bisa melakukan perbandingan. Berdasarkan 

masalah tersebut penulis tertarik untuk mengangkat judul “Penanganan Check In 

Free Individual Traveler oleh Guest Relation Officer di The Apurva Kempinski 

Bali. 
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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 Free Individual Traveler oleh Guest 

Relation Officer di The Apurva Kempiski Bali? 

2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan Check In 

Free Individual Traveler oleh Guest Relation Officer di The Apurva 

KempinskiBali dan bagaimana cara pemecahannya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, 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 memaparkan penanganan Check In Free Individual Traveler oleh 

Guest Relation Officer di The Apurva Kempinski Bali 

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi dalam melakukan 

penanganan Check In Free Individual Traveler oleh Guest Relation 

Officer di The Apurva Kempinski Bali 
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2. Kegunaan Penulisan 
 

Kegunaan penulisan antara lain : 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan 

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali serta menerapkan teori 

dan praktik yang sudah didapatkan selama perkuliahan pada dunia 

industri. 

2) Mengetahui secara detail tentang cara penanganan Check In Free 

Individual Traveler oleh Guest Relation Officer di The Apurva 

Kempiski Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

Nantinya diharapkan dapat digunaan sebagai bahan untuk 

menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah 

pengetahuan dalam Bidang Front Office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir 

atau buku ajar tentang Check In Free Individual Traveler oleh Guest 

Relation Officer 

c. Bagi Perusahaan 
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1) Bagi Perusahaan adalah hasil penulisan tugas akhir ini diharapkan 

dapat memberikan informasi dan masukan dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu yang nantinya dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan di The Apurva Kempinski Bali 

2) Dapat menjadi masukan dan pertimbangan bahwa ada hal-hal lain 

mungkin yang dapat dikembangkan untuk memberikan kualitas 

pelayanan di The Apurva Kempinski Bali 

D. Metode Penulisan 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 
 

Metode Pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dalam 

memperoleh data dalam penyusunan tugas akhir ini disusun sesuai 

dengan praktek kerja di hotel The Apurva Kempinski Bali yakni sebagai 

berikut : 

a. Metode Observasi 

 

Metode Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan 

mengamati, dan berpartisipasip secara langsung dalam penanganan 

Check In Free Individual Traveler oleh Guest Relation Officer di The 

Apurva Kempinski Bali. Metode ini dibantu dengan teknik mencatat 

dan dokumentasi berupa gambar. 
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b. Metode Wawancara 

 

Metode ini dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan yang secara 

langsung dan terbuka kepada manager front office, supervisor front 

office, signature trainer front office dan staff di The Apurva Kempinski 

Bali 

c. Studi Kepustakaan 

 

Merupakan metode pengumpulan data dengan mengutip literatur, 

membaca buku-buku, dokumen, dan mencari informasi melalui internet 

yang berkaitan dengan isi dari tugas akhir ini 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 
 

Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis kualitatif 

yaitu analisis tentang penanganan Check In Free Individual Traveler 

oleh Guest Relation Officer di The Apurva Kempinski Bali 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Dalam penyajian data yang diperoleh, penulis menggunakan metode 

informal dalam bentuk kata-kata dari narasumber dan metode formal 

dalam bentuk gambar dan tabel menjelaskan penanganan Check In Free 

Individual Traveler oleh Guest Relation Officer di The Apurva 

Kempinski Bali 
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BAB V 

PENUTUP 

 
 

A. SIMPULAN 

 
Berdasarkan pembahasan Bab IV maka penulis dapat menyimpulkan bahwa 

pada saat Penanganan Check In Free Individual Traveller oleh Guest Relation 

Officer di The Apurva Kempinski Bali sangat penting di lakukan untuk 

memberikan kesan awal – akhir yang baik kepada Tamu dan memberikan layanan 

yang sesuai dengan standar operasional prosedur maka seorang Guest Relation 

Officer harus mampu mengikuti SOP yang sudah diterapkan di hotel, dan juga saat 

penanganan Check In Free Individual Traveler petugas Guest Relation Officer 

harus memiliki persiapan diri seperti : grooming yang rapi, melakukan absensi. 

Serta pada tahap persiapan operasional meliputi memberishkan dan merapikan area 

kerja, memastikan komputer dalam keadaan bisa digunakan, membaca log book, 

memeriksa expected arrival list, serta menyiapkan peralatan kerja seperti alat tulis, 

beberapa formulir dan mesin EDC. 

Tahap pelaksanaan Check In Free Individual Traveler yang di bagi menjadi 9 

tahap yaitu : 

 

a) Guest Arrival 

 

b) Greeting and welcoming the guest 

 

c) Serve welcome drink 
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d) Asking for the reservation 

 

e) Asking for Guest ID 

 

f) Fill registration card 

 

g) Asking method room payment 

 

h) Explain and reconfirm reservation 

 

i) Escorting the guest 

 

Adapun kendala yang di hadapi Guest Relation Officer saat menangani 

 

Check In Free Individual Traveler yaitu : 

 

1. Tamu early check in 

 

Waktu check in yang telah ditetapkan oleh hotel yaitu pukul 03:00 Pm, akan 

tetapi tidak jarang banyak tamu yang datang terlebih dahulu agar dapat check 

in lebih awal, seperti halnya ada tamu yang ingin check in jam 10 : 00 Am akan 

tetapi kamar tersebut belum disiapkan oleh housekeeping, maka Guest Relation 

Officer akan meminta maaf dan menjelaskan kepada ramu bahwa waktu check 

in pukul 10:00 Am serta menawarkan kepada tamu untuk melakukan registrasi 

terlebih dahulu. Apabila belum ada kamar yang bisa ditempati, Guest Relation 

officer akan menawarkan tamu untuk menyimpan barangnya terlebih dahulu di 

luggage store dan tamu bisa menikmati fasilitas hotel sembari menunggu kamar 

disiapkan. 

2. Back to back room 

 

Hotel dalam keadaan status back to back merupakan hotel dalam keadaan 

ramai yang dipesan secara berkelanjutan. Setelah tamu check out maka kamar 
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tersebut akan diisi kembali oleh tamu selanjutnya sehingga menyebabkan 

housekeeping mendapatkan beban pekerjaan yang begitu berat atau kewalahan 

karena harus menyiapkan kamar. Akan tetapi jika back to back terjadi pada high 

season tidak jarang tamu juga mengalami late check in dan menyebabkan tamu 

complaint. 

3. Tamu tidak mendapatkan view kamar yang diinginkan 

 

View kamar di The Apurva Kempinski Bali adalah ocean view, resort view, 

dan garden view. Kendala ini bisa terjadi terhadap tamu yang ingin memesan 

ocean view namun saat check in kamar tesebut tidak tersedia, dikarenakan 

kamar tersebut sudah terjual. Cara lain yaitu Guest Relation Officer akan 

mencarikan kamar yang lain atau memberikan free upgrade tetapi jika kamar 

benar-benar terjual atau hotel dengan keadaan full occupancy, Guest Relation 

Officer akan memberikan complimentary. 

4. Tamu yang kurang lancar berbahasa inggris 

 

Pada saat menangani check in, Guest Relation Officer tidak jarang 

menemukan beberapa tamu yang kurang bisa berbahasa inggris, sehingga 

kesulitan dalam berkomunikasi tetapi selalu ada cara yaitu menggunakan alat 

bantu berupa google translate 
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B. SARAN 
 

Adapun beberapa saran yang disampaikan dalam Penanganan Check In Free 

Individual Traveler oleh Guest Relation Officer di The Apurva Kempinski Bali 

guna meningkatkan kinerja dalam melayani tamu, yaitu : 

1. Guest Relation Officer Staff harus selalu mengingat dan menerapkan SOP 

pelayanan yang telah ditetapkan dari hotel agar dapat terlaksana dengan 

lancar saat melayani tamu, dan tamu merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh hotel. 

2. Perlu adanya pelatihan kepada seluruh department staff utuk menguasai 

Bahasa inggris yang baik dan belajar mengenai Bahasa asing seperti Bahasa 

Korea, Jepang, China, Rusia karena sebagian tamu tersebut sering 

menginap di The Apurva Kempinski Bali, sehingga bisa memudahkan 

dalam menjalani komunikasi yang baik. 
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