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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Menurut Oka A. Yoeti (1996) Pariwisata adalah kegiatan perjalanan dari

suatu daerah ke daerah dalam waktu tertentu yang dilakukan oleh seseorang atau
kumpulan orang. Pariwisata berhubungan dengan perjalanan untuk rekreasi.
Menurut World Tourism Organization (WTO), pariwisata adalah kegiatan manusia
yang melakukan perjalanan dan tinggal di suatu daerah di luar lingkungan
kesehariannya. Salah satu destinasi pariwisata yang cukup terkenal di pulau
Lombok Nusa Tenggara Barat terletak di daerah Senggigi, dimana destinasi wisata
Senggigi ini sangat populer di kalangan wisatawan domestik maupun Internasional
karena keindahan alamnya yang menakjubkan.

Senggigi dengan keindahan alamnya memiliki resort-resort berbintang 4 dan
5 yang dibangun di pinggir pantai dengan pemandangan sunrise di pagi hari dan
sunset di sore hari yang indah, membuat para wisatawan senang dan nyaman
menikmati keindahan di pinggir pantai. Walaupun tingkat kunjungan wisatawan ke
senggigi sempat mengalami penurunan sebagaimana data yang diperoleh dari (Satu
Data Pariwista NTB, 2021), namun tidak membuat para wisatawan untuk enggan
berkunjung ke senggigi. Menurut Muhammad et al., (2024), bahwa Senggigi tidak
hanya menyajikan pemandangan pantai yang indah namun juga dikenal dengan
daerah pusat perbelanjaan oleh-oleh, hotel-hotel besar, restaurant maupun objek
wisata lainnya seperti snorkeling dan diving, Bukit Malimbu, Pura Batu Bolong,
Taman Wisata Alam Lombok. Keindahan panorama yang dimiliki Senggigi

maupun kelengkapan atraksi wisata yang dimiliki menjadi daya tarik yang membuat



pelaku pariwisata berinvestasi di Senggigi yang salah satunya dapat dilihat dengan
berdirinya salah satu resort yang berada dekat dengan bibir pantai yaitu Holiday
Resort Lombok.

Holiday Resort Lombok yang terletak di Senggigi merupakan salah satu
resort yang menawarkan pengalaman liburan yang memadukan kenyamanan
dengan keindahan alam. Holiday Resort merupakan salah satu hotel berbintang 4
dengan pemandangan yang indah yang terletak tidak jauh dari Pasar Seni Senggigi
dan Pura Batu Bolong. Holiday Resort Lombok memiliki fasilitas diantaranya dua
kolam renang yaitu kolam renang umum dan kolam renang yang memiliki akses
langsung ke bar, hotel ini tempat yang bagus untuk berjemur di tepi pantai, dan juga
memiliki Sun Deck area yang nyaman untuk berjemur dan juga memiliki akses
langsung ke bar, lapangan tennis, kamar dengan berbagai tipe, restoran bisa
menikmati sarapan, makan siang, makan malam, di dekat pantai, dan kelas aerobik
ditawarkan di pusat kebugaran. Aktivitas lainnya termasuk berkuda, voli, dan
basket. Akses Internet gratis serta pusat perbelanjaan di properti dan kedai kopi/kafe
tersedia untuk semua tamu.

Dalam menunjang kegiatan operasional yang ada di Holiday Resort Lombok,
untuk memberikan kenyamanan dan kemananan wisatawan untuk berkunjung maka
terdapat berbagai departemen yang salah satunya Front office (FO) yang
merupakan salah satu departemen yang ada di hotel yang secara langsung
berhadapan dengan tamu. Front office sering dikenal sebagai The first and the last
impression of the guest adalah slogan terkenal yang langsung menunjuk kepada

departemen front office. Dengan kata lain, departemen front office adalah salah satu



departemen yang berada dalam sebuah hotel yang bertanggung jawab atas
penjualan kamar hotel berdasarkan cara yang tersusun mulai dari pembuatan
reservasi, penyambutan tamu, registrasi tamu yang akan menginap,penyerahan
kunci kamar kepada tamu hotel, menangani sistem pembayaran dan memberikan
pelayanan informasi mengenai hotel kepada tamu selama tamu menginap di hotel
(Noviastuti & Cahyadi, 2020). Mulai dari tamu melakukan pemesanan kamar,
memberikan informasi pada tamu, menerima kedatangan tamu (check-in),
menangani telepon, menangani barang bawaan tamu, hingga menangani
keberangkatan tamu (check-out). Tugas front office tersebut diambil berdasarkan
bagian-bagian yang ada di front office atau section-section front office, yang terdiri
dari reservation, reception, information, telephone operator, concierge, dan front
office cashier. Department fronf office yang ada di Holiday Resort Lombok dibagi
menjadi tiga bagian, yaitu: receptionist atau sering disebut guest service agent,
GRO (guest relation officer), dan concierge.

Guest service agent merupakan salah satu jabatan di front office yang
fungsinya menangani penanganan check-in dan check-out guest, free individual
traveler (FIT), melayani pembayaran kamar hotel walk-in guest, menangani
keluhan tamu, menangani telephone internal maupun external serta menangani
informasi-informasi penting yang ditanyakan tamu. Biasanya di Holiday Resort
Lombok, tamu yang melakukan bookingan biasanya melalui online travel agent,
walk-in guest, free individual traveler dan tamu group. Guest service agent (GSA)
sering disebut resepsionis, front desk agent, front desk clerk. receptionist

merupakan seseorang yang bertugas melayani tamu yang hendak check-in



(Prasetyo et al., 2024).

Pada dasarnya pemesanan kamar di Holiday Resort Lombok berasal dari
berbagai sumber yang salah satu diantaranya melalui free individual traveler.
Menurut (Seniartha et al., 2024) free individual traveler (FIT), yaitu wisatawan
internasional ataupun wisatawan domestic yang melakukan perjalanan secara
individual dan tidak terikat dalam suatu rombongan (group), prosedur pemesanan
kamar tamu FIT dibedakan menjadi dua, yaitu tanpa reservasi (walk in) dimana
tamu datang langsung ke hotel untuk menginap tanpa melakukan reservasi terlebih
dahulu dan tamu dengan pemesanan kamar (with reservation) yaitu tamu sudah
melakukan pemesanan kamar beberapa hari sebelum kedatangan atau rencana
check-in yang akan dilakukan melalui offline travel agent, ataupun melakukan
reservasi langsung dengan pihak hotel melalui website, email, telepon, dan media
sosial.

Tamu yang akan menginap di hotel biasanya lebih memilih untuk melakukan
pemesanan kamar di awal karena prosesnya yang mudah, dapat dilakukan dimana
saja, tidak ada kekhawatiran akan ketersediaan kamar yang diinginkan, bahkan
tersedianya banyak promosi menarik yang ditawarkan oleh travel agent maupun
hotel apabila melakukan pemesanan kamar di awal. Dalam proses check-in tamu
free individual traveler (FIT) akan ditanggani oleh guest service agent yang
merupakan bagian yang menghandel tamu dalam proses check in, dan menyambut
tamu dengan ramah lalu menawarkan bantuan. Disisi lain guest service agent
sering menghandel tamu free individual traveiler yang sudah memiliki bookingan

dan hanya tinggal memeriksa di sistem lalu menanyakan nama tamu dan mengecek



apakah sudah masuk disistem hotel apabila ada, sebagai guest service agent (GSA)
dan tamu melakukan proses resgistrasi dan melakukan pembayaran kamar,
Penanganan tamu yang sudah memiliki reservasi dan belum memiliki reservasi
tentunya berbeda. Tamu yang sudah memiliki reservasi akan lebih mudah dalam
melakukan check-in, karena berbagai keperluan dan data sudah disiapkan sehari
sebelumnya.

Terdapat beberapa Tugas Akhir (TA) terlebih dahulu membahas tentang
penanganan check-in tamu free individual traveler (FIT). salah satunya dikutip dari
(Wulantari, 2023b) dengan judul Penanganan check-in free individual Traveler oleh
guest relation officer di The Apurva Kempinski Bali, menyatakan bahwa
penanganan tamu free individual Traveler adalah tamu yang sudah memiliki
reservasi akan lebih mudah dibandingkan tamu yang belum membuat reservasi
terlebih dahulu.

Tugas Akhir (TA) kedua menjadi pembanding yaitu dari (Seniartha et al.,
2024) dengan judul Penanganan Check-In Tamu Free Individual Traveler Di Le
Grande Bali Uluwatu, menyatakan free individual traveler adalah wisatawan
internasional ataupun domestic yang melakukan perjalanan secara individual dan
tidak terikat dalam suatu rombongan (group), dan tamu free individual Traveler
memiliki 2 prosedur pemesanan yaitu tanpa reservasi dan sudah memiliki reservasi
terlebih dahulu.

Berdasarkan pemaparan diatas, maka dapat diangkat judul Penanganan check-in

free individual Traveler (FIT) oleh guest service agent Di Holiday Resort Lombok.



B.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

permasalahan untuk dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1.

C.

Bagaimanakah penanganan check-in free individual traveler oleh guest
service agent di Holiday Resort Lombok?
Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan check-in free
individual traveler oleh guest service agent di Holiday Resort Lombok dan
cara mengatasinya?

Tujuan dan Manfaat

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan dan

manfaat kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1.

Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawan pertanyaan dari rumusan

masalah yang telah di uraikan, yaitu:

a.

b.

Memaparkan penanganan check-in free individual traveler oleh guest Service
agent di Holiday Resort Lombok.

Menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi dalam melakukan penanganan
check-in free individual traveler oleh guest service agent di Holiday Resort

Lombok dan cara mengatasinya.



2.

Manfaat Penulisan

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:

a. Bagi Mahasiswa

1))

2)

Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata
Politeknik Negeri Bali Serta Teori dan Praktik yang sudah didapatkan
selama perkuliahan pada dunia industry.

Mengetahui secara detail tentang cara penanganan check-in free
individual traveler oleh guest service agent di Holiday Resort

Lombok.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1)

2)

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam
bidang front office department.

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 service agent.



c. Bagi Perusahaan Holiday Resort Lombok
1) Bagi Holiday Resort Lombok, tugas akhir diharapkan dapat
memberikan informasi dan masukan dalam memberikan pelayanan
kepada guest yang nantinya dapat meningkatkan kualitas pelayanan
kepada tamu di Holiday Resort Lombok
2) Dapat menjadi masukan dan pertimbangan dan dapat dikembangkan
untuk memberikan kualitas pelayanan kepada tamu di Holiday Resort

Lombok.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dalam memperoleh
data dalam penyusunan tugas akhir ini disusun sesuai dengan praktek kerja
lapangan di Holiday Resort Lombok yakni sebagai berikut:
a. Metode Observasi

Observasi merupakan salah satu metode teknik pengumpulan data, yang
dilakukan dengan cara mengamati secara langsung pada saat terjadi penanganan
tamu free individual traveler di Holiday Resort Lombok. Dalam proses penanganan
ini, hal yang diamati yaitu prosedur penanganan check-in free individual traveler
dan prosedur pembayaran pada sistem virtual hotel program di Holiday Resort
Lombok. Adapun peralatan yang diperlukan dalam penanganan check-in antara
lain, registration form, pulpen, mesin EDC(Electronic data capture), key jacket, key

card, komputer, dan printer.



b. Metode Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara mengajukan
pertanyaan secara lisan yang berlangsung satu arah terbuka kepada front office
manager, supervisor front office, dan staff front office yang berkaitan dengan
penanganan check-in free Individual Traveler oleh guest service agent di Holiday
Resort Lombok.
c.  Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data- data dengan
mengadakan studi litertul-literatul, catatan-catatan dan laporan — laporan yang
memiliki hubungan dengan permasalahan yang akan diselesaikan.
2. Metode Analisis Data dan Penyajian Hasil
a. Metode Analisis

Pada tugas akhir ini penulis memilih teknik analisis data yang digunakan
adalah teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu teknik yang menjelaskan serta
memberikan informasi mengenai penanganan dan prosedur check-in free individual
traveler oleh guest service agent. Dengan memaparkan data diperoleh melalui hasil
wawancara, observasi, atau jurnal, laporan secara lengkap sehingga mendapatkan

kesimpulan yang tepat.
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b.  Penyajian Hasil
1) Metode Formal
Metode formal adalah metode yang menyajikan hasil analisis data
berupa tabel, lambang, simbol, tanda, dan gambar serta foto yang terkait.
2) Metode Informal
Metode Informal adalah metode yang menyajikan hasil analisis data

berupa kata-kata atau uraian tanpa lambang yang mudah dipahami.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan yang sudah dipaparkan sebelumnya dapat
disimpulkan bahwa:

1. Penanganan check-in free individual traveler oleh guest service agent di
Holiday Resort Lombok dapat dilakukan dengan tiga tahapan, sebagai
berikut:

a. Tahap persiapan, yang terdiri dari persiapan diri, persiapan area kerja, dan
persiapan peralatan kerja. Pada tahap persiapan diri ini seorang guest
service agent akan melakukan absensi terlebih dahulu, memeriksa
grooming yang sudah ditetapkan, serta pada tahap persiapan operasional
area kerja, yaitu membersihkan dan merapikan area kerja dan memastikan
komputer dan sistem visual hotel program (VHP) dalam keadaan siap
digunakan, membaca log book, menghitung house bank, memeriksa
expected arrival list, memeriksa jumlah ketersediaan kamar, memeriksa
kembali registration form, lalu menyiapkan key card dan key jacket, serta
menyiapkan peralatan kerja, seperti komputer, telepon, printer dan mesin
EDC (Electronic Data Capture).

b. Tahap pelaksanaan merupakan tahap menangani tamu check-in free
individual traveler yang sudah memiliki reservasi terdiri beberapa tahap
yaitu greeting and welcoming the guest, guest arrival yaitu kedatangan
tamu yang akan melakukan check-in, memberikan welcome drink terlebih
dahulu saat tamu datang, asking for the reservation yaitu memberitahukan
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terkait pemesanan tamu, meminta identitas tamu, fill registration card
yaitu meminta tamu untuk mengisi registration form, asking method room
payment yaitu menanyakan terkait pembayaran dan deposit kamar, explain
and reconfirm yaitu menjelaskan dan melakukan konfirmasi ulang terkait
pemesanan, konfirmasi terkait tipe kamar dan view kamar, kofirmasi
terkait tempat sarapan, konfirmasi terkait jam sarapan, lalu memberikan
kunci kamar dan password wifi, serta fasilitas-fasitias yang ada di hotel,
escorting the guest yaitu meminta bellboy untuk mengantar tamu ke
kamar, terakhir mengucapkan salam hangat.

c. Tahap Akhir, adalah tahap pemeriksaan kembali data tamu yang sudah
melakukan check-in, lalu dilengkapi kembali guest card yang ada di dalam
sistem VHP, mem-posting pembayaran kamar dan deposit, dan
memperbarui informasi mengenai permintaan tamu secara detail.

2. Adapun kendala-kendala yang di hadapi guest service agent saat menangani
check in free individual traveler, yaitu:
a. Penyiapan kamar tidak tepat waktu yang terjadi karena tingkat okupansi
hotel yang tinggi dan pemesanan kamar secara berkelanjutan.
b. Permintaan khusus tamu tidak terpenuhi dikarenakan kamar yang
dinginkan tamu seperti seperti jenis kamar, view kamar, harga kamar dan

fasilitas lainnya.



B.

68

Saran

Adapun beberapa saran penulis selama melakukan observasi di Holiday

Resort Lombok, dalam penanganan check-in free individual traveler oleh guest

service agent yang dapat meningkatkan kinerja dalam menangani tamu, yaitu:

1.

Guest service agent harus selalu menerapkan SOP dalam pelayanan yang
sudah ditetapkan dari hotel, terkadang dalam menangani tamu yang banyak
permintaan dan jika kamar yang diinginkan oleh tamu tidak tersedia, maka
staf akan menawarkan free upgrade, karena untuk menjaga kenyamanan dan
kepuasan tamu, hotel akan memberikan kamar yang lebih tinggi kelasnya
tanpa biaya tambahan inilah yang disebut free upgrade.

Sebagai staf memerlukan koordinasi yang baik antara department front office
dan housekeeping untuk menginformasikan daftar kamar yang sudah
melakukan check-out agar bisa diprioritaskan, untuk menjaga kepuasaan

tamu dan efisiensi operasional.
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