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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

 
A. Latar Belakang  

Padma Resort Legian adalah salah satu hotel bintang 5 populer yang ada di Bali. Hotel ini 

beralamat di Jl. Padma No.1, Legian, Kec. Kuta, Kabupaten Badung, Bali. Terletak di kawasan 

pantai Legian, lokasinya cukup strategis karena letaknya yang tidak jauh dari pusat kota. Jika 

dari Bandar Udara Internasional Ngurah Rai, hanya memerlukan waktu sekitar 20 hingga 25 

menit apabila jalanan tidak macet. Sepanjang jalanan di sekitar hotel ini, kita bisa dengan 

mudah menjumpai berbagai toko yang menjual segala macam pernak-pernik souvenir seperti 

baju, tas anyaman, hiasan dinding dan masih banyak lagi.  

Di Padma Resort Legian terdapat beberapa departement yang berperan penting dalam 

menunjang keberhasilan operasional di hotel ini. Salah satu departement  yang juga penting 

dan berperan besar dalam melayani tamu yang datang dan menjadi the first face of hotel adalah 

front office departement.Front office di Padma Resort legian sering juga disebut Guest Service 

Agent   merupakan pusat informasi dan juga hampir segala kegiatan tamu  seperti proses 

pemesanan kamar, proses registrasi pada saat check-in, penanganan  barang bawaan tamu, 

pengiriman dan penerimaan e-mail, penanganan pembayaran bill tamu saat check-out, 

menampung keluhan tamu dan menindaklanjutinya, dan juga  memberikan informasi, baik 

informasi dari dalam maupun dari luar hotel yang  dibutuhkan oleh tamu. Saat tamu baru tiba 

di hotel untuk melakukan proses check- in,  tamu berhubungan dengan Guest Service Agent, 

begitu juga saat tamu check- out, ketika tamu  melakukan pembayaran, tamu juga berhubungan 

dengan Guest Service Agent . Sehingga kesan  pertama dan terakhir tamu akan tercipta di 

departemen front office   
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Padma Resort Legian memiliki 2 layanan untuk melayani check-in tamu yaitu Guest 

Service Agent dan juga Club Lounge. Club Lounge merupakan tempat atau lounge untuk 

melaksanakan check-in dan check- out tamu VIP  yang memesan kamar  dengan benefit club 

loung para tamu yang mendapatkan akses check-in ke club lounge akan mendapatkan benefit 

yang tidak didapatkan oleh tamu dengan check-in biasa di Guest Service Agent .dapat Ada 

beberapa kamar yang dapat melaksanakan atau mendapatkan akses  check-in di club lounge 

antara lain yaitu Lagoon Access Room, Balcony Suite Room, Junior Suite, Studio Suite, New 

Chalet Garden Club, dan juga Presidential Suite dan tingkatan membership di club lounge 

terdiri dari Preffred, Royal,dan Ambassador.  

Adapun beberapa tugas akhir  pembanding yang digunakan di tugas akhir ini dengan judul “ 

Penanganan check -in tamu individu oleh Receptionist di Bali Niksosma Hotel” oleh  (Desitha Triafni, 

)tugas akhir ini memiliki perbedaan dimana judul yang saya ambil berkaitan dengan tamu VIP 

sedangkan tugas akhir sebelumnya  hanya fokus ke tamu biasa selain itu terletak juga pada 

penyambutan tamu yang dilakukan  pada judul ini dilakukan seperti biasanya sedangkan judul penulis 

penyambutan dilakukan oleh manager yang bertugas di hari itu, dan memiliki persamaan yaitu 

memiliki tugas akhir yang berkaitan dengan penanganan check - in tamu.    

 Tugas akhir yang kedua yang menjadi pembanding di tugas akhir ini dengan judul  Penanganan 

“Check in Tamu Free Individual Traveller (FIT) oleh Guest Relation Officer pada Conrad Bali”  oleh 

(Apralia,2018)  tugas akhir ini memiliki perbedaan dengan tugas akhir penulis dimana tugas ini juga 

membahas penanganan check in tamu biasa sedangkan penulis membahas penanganan check- in Tamu 

VIP dan juga pada tugas akhir sebelumnya penanganan check-in dilakukan oleh Guest Relation Office. 

Dan Persamaan yang dimiliki yaitu kedua tugas akhir ini sama- sama membahas Penanganan check-in 

dan juga memiliki system pemesanan yang sama yaitu menggunakan Voucher Travel Agent/ online 

Proses penanganan check-in yang didapatkan antara tamu biasa berbeda dengan tamu 

VIP, dimana tamu VIP club lounge mendapatkan penanganan yang berbeda ,benefit yang 
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didapatkan oleh tamu VIP juga berbeda berbeda antara lain Pelayanan check-in dan check-out 

,pemilihan restoran untuk sarapan bisa dilakukan di club lounge ( A’La carte & buffet menu) 

dan donbiu restaurant ( only Buffet Menu), tamu dapat  menikamati daily refreshemnt pukul 

(11.00 AM – 23:00 PM) dan juga evening cocktails dimulai pukul (17:00 PM- 19:00 PM) hanya 

untuk usia 14 tahun keatas, satu kali pelayanan untuk laundry service ( maksimun 5 pcs) satu 

kali layanan  gratis untuk minibar pada saat tamu baru check-in, dan diskon 10%  untuk theme 

buffet dinner di donbiu restaurant.  

 Club Lounge Officer juga harus mempunyai kemampuan serta pengetahuan tentang 

product knowledge yang baik untuk disampaikan kepada tamu agar membuat tamu yang 

melakukan check-in di club lounge puas dan terkesan dengan pelayanan yang diberikan. 

 Berdasarkan pemaparan tersebut,penulis tertarik mengambil judul tugas akhir  

“Penanganan Check-In Tamu VIP Ambassador Membership Oleh Club Lounge Officer di Club 

Lounge Pada Padma Resort Legian” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan rumusan 

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

1. Bagaimanakah Penanganan check-in tamu VIP ambassador membership Oleh Club Lounge 

Officer di club lounge Pada Padma Resort Legian? 

2. Apa sajakah hambatan saat Penanganan check-in tamu VIP ambassador membership Oleh 

Club Lounge Officer di club lounge Pada Padma Resort Legian dan solusinya? 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul 

Penanganan check-in Tamu VIP ambassador membership Oleh Club Lounge Officer di club 

lounge Pada Padma Resort Legian adalah sebagai berikut.  
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1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :  

a. Untuk Menjelaskan Penanganan check-in tamu VIP ambassador membership oleh Club 

Lounge Officer pada club lounge di Padma Resort Legian 

b. Untuk mengidentifikasi apa saja hambatan-hambatan yang dihadapi dalam Penanganan 

check-in tamu VIP ambassador membership oleh Club Lounge Officer di club lounge Pada Padma 

Resort Legian dan solusinya. 

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :  

a. Bagi Mahasiswa  

1)  Sebagai Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III Program 

Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali 

2)  Meningkatkan pemahaman dalam bidang pelayanan dan pengetahuan dengan 

mengetahui perbandingan-perbandingan antara teori yang didapat di perkuliahan 

dengan kenyataan yang ada di industri perhotelan 

3) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang Front Office 

Departement 

4) Mampu Untuk mengetahui  tahapan Penanganan check -in tamu VIP. Oleh Club Lounge 

Officer 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi refrensi 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 khususnya mengenai Penanganan 

check-in tamu VIP 
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2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui penulisan tugas 

akhir dan juga sebagai refrensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan 

tugas akhir atau buku ajar tentang Penanganan check-in tamu VIP 
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c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan refrensi tambahan bagi perusahaan dalam meningkatkan mutu kinerja 

pelayanan kepada tamu yang dilakukan oleh Club Lounge Officer khusunya dalam 

Penanganan check -in tamu VIP  

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat Penanganan check-

in tamu VIP 

 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data yang dilakukan 

seperti misalnya metode observasi wawancara maupun studi Kepustakaan  

a. Observasi  

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

mengamati dan melakukan langsung bagaimana Club Lounge Officer berperan dalam 

Penanganan check-in tamu VIP. Mengamati hambatan yang terjadi saat melakukan check-

in bersama tamu serta menentukan solusi yang tepat atas masalah tersebut 

b. Wawancara  

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara melakukan 

wawancara secara langsung dengan Manager dan Supervisor Club Lounge di Padma 

Resort Legian dengan menggunakan teknik mencatat dan melihat media yang digunakan 

khususnya yang berkaitan penanganan check-in tamu VIP 

c. Studi Kepustakaan 
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Metode kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan cara membaca buku-

buku, dokumen tertulis, serta jurnal yang berkaitan dengan topik yang dibahas dalam tugas 

akhir ini. 

 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah analisis 

deskriptif kualitatif yaitu dengan memberikan gambaran umum dan memaparkan secara 

sistematis mengenai data yang diperoleh sesuai dengan kenyataan yang ada di lapangan 

secara menyeluruh dan selengkap-lengkapnya sehingga memperoleh data yang baik serta 

mengkaitkannya dengan beberapa informasi yang diperoleh dari beberapa buku sehingga 

dapat menarik sebuah kesimpulan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

Dari pembahasan bab IV  yang telah diuraikan diatas maka penulis dapat menyimpulkan 

bahwa penanganan check -in tamu VIP ambassador membership oleh Club Lounge Officer di 

Padma Resort Legian terbagi atas 3 tahapan yaitu: tahapan persiapan yang mencakup yaitu 

pembagian work  shift kerja yang dibagi menjadi 3 shift yaitu  shift morning,middle,dan 

afternoon shift, Persiapan diri yang mencakup kebershihan diri, sanitasi dan hygine staff dan 

grooming staff saat melayani tamu dan juga persiapan perlengkapan dan area kerja seperti  

registration form untuk melayani check- in, mesin EDC, pulpen, kalkulator.  

Yang kedua yaitu Pada tahap pelaksanaan  yang sudah memasuki proses check-in yang 

dimulai dari welcoming guest kemudian dilanjutkan dengan offering welcome drink, scan guest 

passport, check the reserve guest, registration proses meliputi : fill the registration form, 

explain about the reserve guest, explain about benefit membership and club lounge, explain 

about facilities in the map, ask guest to put deposite during stay, check the status room in the 

system, issuing the room key, dan  escorting guest to the room  

Dan yang terakhir yaitu  tahap akhir ini Club Lounge Officer memasukkan semua data- 

data tamu setelah check-in ke dalam system seperti data identitas,pembayaran,special notes, dll 

dan juga melakukan control sheet after check in kepada tamu melalui telepon maupun bertemu 

langsung pada breakfast time, daily refreshment, dan cocktail hours.  

Pada penanganan check-in tamu VIP ambassadpr membership tentunya Club Lounge 

Officer mengalami suatu kendala seperti kamar tamu yang belum siap untuk dihuni dan 

Kesalahan pada reservasi tamu namun kendala tersebut dapat diselesaikan dengan cara 

kerjasama dan komunikasi  yang baik antar departemen terkait, agar tamu tidak complain dan 

merasa  puas dengan pelayanan yang diberikan di club lounge  
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B. Saran 

Dari pembahasan yang sudah diuraikan diatas penulis menuliskan sedikit saran untuk 

kendala yang dialami saat melayani penanganan check-In tamu VIP Ambassador membership 

yaitu diperlukan komunikasi yang baik antara departement lain seperti housekeeping 

departement dalam menyiapkan dan memprioritaskan kamar Tamu VIP ambassador 

membership agar tamu bisa langsung beristirahat di kamarnya dan juga juga komunikasi yang 

baik antara team reservation dalam pembuatan reservasi tamu ambassador membership agar 

informasi selama tamu menginap bisa jelas dan benar agar tidak menimbulkan perasaan 

kecewa terhadap tamu VIP ambassador membership.. 
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