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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Bali merupakan salah satu pulau dengan pariwisata menjadi sumber penghasilan 

utama. Dengan adanya hotel sebagai tempat akomodasi wisatawan selagi mereka 

berlibur di daerah yang bukan asalnya. Keberadaan hotel menjadi kemudahan 

tersendiri bagi wisatawan, karena wisatawan dapat tinggal dengan nyaman dan aman, 

tentu juga mendapatkan pelayanan jasa yang baik. Hotel merupakan salah satu jenis 

akomodasi yang dikelola secara komersial yang menggunakan seluruh atau sebagian 

bangunan untuk menyediakan jasa tempat tinggal dan pelayanan makanan dan 

minuman, serta jasa lainnya yang diberikan untuk memuaskan keinginan tamu. 

Hotel Jambuluwuk Oceano Seminyak Bali merupakan salah satu hotel bintang lima 

yang bertaraf internasional, kepuasan tamu merupakan tujuan utama dari hotel ini. 

Letaknya yang strategis dekat dengan pusat perbelanjaan dan mudah ditemui oleh 

banyak orang menjadi nilai tambah bagi hotel ini. Kualitas pelayanan yang baik juga 

terus ditingkatkan untuk mendapatkan kesan yang bagus dari tamu yang datang setiap 

harinya. Salah satunya pada departemen front office yang juga diwajibkan untuk selalu 

siap memberikan pelayanan yang baik bagi tamu, seperti melayani tamu, memiliki 

penampilan yang rapi, pengetahuan yang baik dalam memberikan informasi pada tamu, 

juga keahlian untuk menangani berbagai macam tamu di hotel. Adapun 
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jenis-jenis tamu seperti, Domestic tourist, FITS (Free Independent Travellers), GITs 

(Group Inclusive Tours), SITs (Special Interest Tours), CIPs (Commercially Important 

Persons), SPATTs (Special Attention Guests), VIP (Very Important Persons), dan 

Regular guest. Dalam kategori VIP yang termasuk didalamnya adalah tamu-tamu 

seperti, selebriti, pejabat, repeater guest, hingga long stay guest. Pada hotel 

Jambuluwuk Oceano Seminyak Bali tamu yang menginap dalam jangka waktu lebih 

dari 7 (tujuh) hari atau 7 (tujuh) malam disebut long stay guest dan akan diberikan 

pelayanan yang lebih spesial yaitu mendapatkan fruits plater dan welcome letter. 

Perlakukan ini diberikan selain untuk mempertahankan kualitas pelayanan juga untuk 

menjadi acuan awal agar tamu tersebut merasa nyaman selama tamu menginap di hotel. 

Pada umumnya penanganan check in dilakukan tidak lebih dari 3 menit, agar tamu 

tidak perlu menunggu terlalu lama pada saat registrasi. Penanganan check in long stay 

guest juga berbeda dengan penananganan check in regular guest, dikarenakan seorang 

receptionist perlu untuk mengisi complimentary form terlebih dahulu untuk memesan 

fruits plater kemudian mengantarkannya pada pihak food & beverage service dan 

product yang kemudian akan diberikan khusus hanya untuk long stay guest dan VIP 

guest. 

Oleh karena itu, penanganan yang diberikan pada saat check-in long stay guest juga 

perlu ketelitian bagi receptionist. Hal ini dikarenakan, receptionist harus mengetahui 

satu hingga dua hari sebelum tamu melakukan check-in. Sehingga pada 
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saat long stay guest melakukan check-in, receptionist dapat siap melayani tamu dengan 

sebaik mungkin. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis pun tertarik untuk 

mengangkatnya menjadi judul tugas akhir, yaitu Penanganan Check-in Long Stay Guest 

Oleh Receptionist Di Jambuluwuk Oceano Seminyak Hotel Bali. 

 

 
B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat ditarik beberapa rumusan masalah yang 

akan menjadi pokok permasalahan dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana penanganan check-in long stay guest oleh receptionist pada Hotel 

Jambuluwuk Oceano Seminyak Bali? 

2. Apa saja kendala yang dapat ditemui saat menangani check in long stay guest 

 

pada Hotel Jambuluwuk Oceano Seminyak Bali? 

 

 
 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dan kegunaan penulisan tugas akhir 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

 

a. Untuk mengetahui penanganan check-in long stay guest yang diterapkan oleh 

 

receptionist pada Hotel Jambuluwuk Oceano Seminyak Bali. 
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b. Untuk mengetahui kendala yang dapat ditemui receptionist pada saat menangani 

 

check-in long stay guest pada Hotel Jambuluwuk Oceano Seminyak Bali. 

 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

Penulisan Tugas Akhir ini menjadi salah satu syarat kelulusan Diploma III Program 

Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali, dan menjadi perbandingan 

mengenai teori yang didapat di bangku perkuliahan dengan yang didapat pada saat 

praktik lapangan kerja. Serta menjadi salah satu bukti nyata bahwa mahasiswa mampu 

melaksanakan pekerjaan yang ada pada saat melaksanakan praktik kerja lapangan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Menjadi sumber bacaan baru di perpustakaan serta menjadi referensi untuk 

menambah pengetahuan dosen dan mahasiswa mengenai penanganan check-in yang 

berlaku pada saat praktik kerja lapangan. 

c. Bagi Perusahaan 

 

Dapat menjadi masukan dan pertimbangan bahwa ada hal-hal lain mungkin yang 

dapat dikembangkan untuk memberikan kualitas pelayanan pada hotel Jambuluwuk 

Oceano Seminyak Bali. 

 
 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

a. Metode Observasi 
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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 Jambuluwuk Oceano Seminyak menangani check-in long stay guest, dengan tetap 

mempertahankan kualitas pelayanannya. 

b. Metode Wawancara 

 

Wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan cara adanya 

komunikasi hingga diskusi antara dua hingga beberapa orang. Pada metode wawancara 

ini, penulis kiranya akan memberikan beberapa pertanyaan kepada beberapa staf 

receptionist di Jambuluwuk Oceano Seminyak Hotel Bali yang mungkin tidak bisa 

ditemukan pada saat melaksanakan metode observasi dengan beberapa orang terkait 

masalah pelayanan khususnya pada departemen front office. 

c. Studi Kepustakaan 

 

Metode ini merupakan pengumpulan data yang bertujuan untuk mencari data, 

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

seperti foto-foto. Hasil dari metode ini semakin mendukung keaslian atau keyakinan 

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

kemudian akan dimuat pada laporan tugas akhir. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Akhir 

 

Sebagai mana metode pengumpulan data hingga analisis data telah 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, foto-foto, 

lampiran, dan lain-lain. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 

Berdasarkan pembahasan di bab IV pada Tugas Akhir yang berjudul Penanganan 

Check-In Long Stay Guest Oleh Receptionist Pada Jambuluwuk Oceano Seminyak 

Hotel Bali dapat penulis tarik beberapa simpulan berdasarkan dengan beberapa tahapan 

yang perlu dilalui serta kendala yang ditemui oleh seorang receptionist, sebagai 

berikut: 

1. Tahapan Penanganan Check-In Long Stay Guest 

 

a. Tahap persiapan merupakan tahap awal yang harus dilakukan oleh seorang 

receptionist sebelum memulai pekerjaannya. Tahap persiapan ini dibagi menjadi 2 

(dua) yaitu tahap persiapan diri dan tahap persiapan sebelum kerja. Dimulai dari 

seorang receptionist melakukan absensi, memperhatikan penampilan diri, hingga 

mengikuti overhanlde dengan rekan shift sebelumnya. 

b. Tahap pelaksanaan merupakan tahapan-tahapan yang dilakukan oleh seorang 

receptionist pada saat menangani check in long stay guest. Dimulai dari 

menyiapkan complimentary form yang dibutuhkan untuk menyiapkan fruit platter 

dan welcome letter, menyambut tamu yang akan check in, melakukan proses 

registrasi, menjelaskan hotel policy dan fasilitas hotel, memberikan kunci kamar 

pada tamu, hingga mengucapkan terima kasih pada tamu. 
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Tahap akhir merupakan proses akhir dalam penanganan check in long stay guest, yaitu 

seorang receptionist akan meng-update guest registration card pada sistem PowerPro 

dan menyimpan file tamu pada docket sesuai dengan nomor kamar tamu tersebut. 

2. Kendala dan Cara Mengatasi Penanganan Check-In Long Stay Guest 

 

Dalam melaksanakan pekerjaannya tentu saja seorang receptionist pun 

mengharapkan hasil yang baik. Akan tetapi, walau sudah melaksanakan pekerjaan 

dengan tahapan-tahapan sesuai standar, kendala-kendala pun masih tetap dapat ditemui 

pada saat penanganan check in long stay guest. Seperti tamu menginginkan early check 

in, kamar tamu belum siap, hingga tamu tidak menyukai kamar yang dipesannya. Untuk 

mengatasi kendala tersebut, penting bagi seorang receptionist memiliki keterampilan 

berkomunikasi agar dapat menjelaskan pada tamu dengan tenang dan tetap sopan, 

kendala-kendala lainnya pun dapat dikoordinasikan pada pihak departemen terkait 

masalah tersebut, seperti departemen housekeeping dan pihak reservasi. 

 
 

B. Saran 

 

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

Receptionist di Jambuluwuk Oceano Seminyak Hotel Bali terdapat saran yang 

mungkin dapat dipertimbangkan bagi perusahaan, yaitu terus memberikan layanan 

yang terbaik pada tamu, memiliki staf yang dapat berbahasa asing selain bahasa Inggris 

agar dapat berkomunikasi dengan lancar dengan tamu dari negara Korea 
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Selatan, Jepang, dan China, melakukan pemeriksaan menyeluruh pada kamar, dan 

menyiapkan kamar sesuai dengan waktu yang telah ditentukan. 
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