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BAB I  
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan sebuah negara yang memiliki banyak pulau indah di 

dalamnya. Salah satu pulau yang cukup terkenal yakni pulau Lombok yang terletak 

di Nusa Tenggara Barat (NTB). Pulau Lombok menjadi destinasi wisata yang 

sering dikunjungi oleh wisatawan mancanegara. Bukan hanya wisatawan 

mancanegara,pulau ini juga menjadi favorit wisatawan dalam negeri karena 

memiliki keindahan alam yang sangat luar biasa. Lombok merupakan destinasi 

pariwisata yang menawarkan beragam daya tarik, antara lain kekayaan budaya 

yang unik, pantai-pantai yang bersih dan indah, serta gugusan pulau kecil di 

sekitarnya yang memiliki potensi wisata tinggi (Luh Putu Arini, 2023)  

Dari pernyataan diatas, dapat dikatakan bahwa salah satu pilihan terkait 

akomodasi yang sering menjadi pilihan wisatawan, baik domestik maupun 

mancanegara, adalah Hotel Royal Regantris Trawangan, yang dikenal karena 

letaknya yang strategis serta fasilitas yang mendukung kebutuhan pariwisata. Hadir 

dengan identitas baru sebagai Royal Regantris Hospitality, yang sebelumnya 

dikenal sebagai Royal Singosari Hospitality, entitas ini memberikan harapan baru 

bagi industri operator hotel di Indonesia. Sejak didirikan pada tahun 2016, nama 

Royal Singosari Hospitality (RSH) telah dikenal luas dalam dunia perhotelan dan 

pariwisata. Hingga kini, RSH telah mengembangkan jaringan manajemennya di 

empat kota besar di Indonesia, termasuk dengan kehadiran Hotel Royal Regantris 

Trawangan sebagai salah satu properti unggulannya di kawasan wisata Gili 

Trawangan Lombok, Perjalanan dimulai enam tahun lalu dimana Hotel Royal
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 Singosari Kuta yang berada di Bali, merupakan cikal bakal dari Royal 

Regantris Hospitality menyusul hotel ke dua Regantris Hotel dan Hotel Royal 

Singosari Cendana yang keduanya berada di Kota Surabaya, Royal Regantris 

Hospitality berkembang pesat. Selain dua hotel di Surabaya, Royal Singosari Villa 

Karang di Gili Air Lombok dan Royal Singosari Trawangan di Gili Trwangan 

menyusul pada tahun 2021 dan 2022. Selain hotel, Royal Regantris Hospitality juga 

memiliki Golden Queen Fast boat yang melayani jalur penyebrangan dari Padang 

Bay ke Gili Trwangan dan Sanur ke Pulau Penida. Ibarat pertandingan tinju, 

pandemi Covid-19 yang mulai muncul di Indonesia pada bulan Maret 2020 seolah 

menjadi pukulan telak bagi industri perhotelan dan pariwisata. Hal itu pula yang 

dirasakan oleh stakeholder Royal Regantris Hospitality. 

Hotel ini menyediakan makanan, minuman, dan penginapan, dan department 

yang meiliki first impression bagi tamu ialah department Front Office, department 

tersebut juga yang menyambut, dan melayani tamu yang berkunjung ke hotel. 

Front Office di Hotel Royal Regantris Trawangan memiliki dua main sectition, 

yaitu Front Desk Agentdan Reservation 

Front Desk Agentmerupakan bagian dari departemen Front Office yang 

memiliki peran strategis dalam memberikan pelayanan kepada tamu, terutama pada 

saat proses check-in, selama masa menginap, hingga proses check-out. Selain 

melayani permintaan dan kebutuhan tamu selama menginap, Front Desk Agentjuga 

berperan sebagai penghubung antara tamu dan departemen lainnya di hotel. 

Departemen Front Office secara keseluruhan menjadi pusat informasi sekaligus 

tempat utama bagi tamu dalam menyampaikan keluhan atau permasalahan yang 
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dialami selama menginap, sehingga memegang peranan penting dalam menjaga 

kualitas layanan dan kepuasan tamu. 

Front Office merupakan salah satu unit pelayanan jasa yang berperan penting 

dalam kegiatan penjualan kamar hotel dan memiliki hubungan yang sangat erat 

dengan tamu sebagai konsumen utama. Operasional hotel tidak selalu berjalan 

tanpa hambatan; dalam praktiknya, keluhan atau ketidakpuasan dari tamu kerap kali 

muncul. Keluhan tersebut umumnya timbul ketika tamu merasa tidak puas atau 

tidak memperoleh hak-haknya selama masa menginap di hotel. 

Terlepas dari bentuk keluhan yang disampaikan, Front Desk Agentdituntut 

untuk bersikap profesional dan tidak mengambilnya secara personal, karena 

keluhan tersebut sering kali mencerminkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

seluruh departemen di hotel. Di sisi lain, tidak sedikit tamu yang memberikan 

apresiasi atas upaya dan dedikasi seluruh karyawan hotel dalam memberikan 

pelayanan terbaik selama masa kunjungan mereka. 

Selama tamu menginap di hotel, terdapat sejumlah prosedur operasional yang 

harus dipatuhi, salah satunya adalah ketentuan mengenai waktu check-out. Namun 

dalam praktiknya, tidak sedikit tamu yang mengajukan permohonan perpanjangan 

waktu check-out (late check-out), atau terlambat kembali dari aktivitas wisata 

selama berlibur di Gili Trawangan. Kondisi ini sering kali menyebabkan gangguan 

pada alur operasional hotel, khususnya di Divisi Room Division. Salah satu dampak 

utamanya adalah keterlambatan dalam proses penyiapan kamar (room readiness), 

yang berakibat pada tertundanya proses check-in bagi tamu berikutnya. 
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Permasalahan terkait keterlambatan check-out ini menjadi tantangan 

tersendiri bagi petugas Front Desk Agent, yang tidak hanya bertugas menangani 

administrasi keluar-masuk tamu, tetapi juga harus menjembatani koordinasi antar 

departemen guna memastikan kelancaran operasional serta kepuasan tamu secara 

keseluruhan. 

Judul tugas akhir mengenai penanganan proses check-in dan check-out tamu 

disusun oleh (Mahendra, 2022) dengan judul "Implementasi Standar Operasional 

Prosedur dalam Menangani Tamu Check-In dan Check-Out di The Trans Resort 

Bali." Perbedaan antara penelitian Mahendra dan tugas akhir ini terletak pada 

lokasi, fokus kajian, serta lingkup tanggung jawab petugas. Mahendra lebih 

menitikberatkan pada prosedur check-out untuk tamu individu yang ditangani oleh 

receptionist. Adapun dalam tugas akhir ini, penulis menitikberatkan kajian pada 

peran Front Desk Agentyang memiliki tanggung jawab lebih luas dan kompleks 

dalam menangani proses check-out tamu, khususnya dalam konteks pelayanan 

terhadap tamu domestik dan mancanegara di Hotel Royal Regantris Trawangan. 

Berdasarkan uraian dan latar belakang tersebut, penulis menyusun tugas akhir 

dengan judul: “Penanganan Guest Check-Out oleh Front Desk Agent di Hotel 

Royal Regantris Trawangan,” dengan fokus pada strategi pelayanan yang 

diterapkan terhadap tamu domestik dan mancanegara guna meningkatkan efisiensi 

operasional dan kepuasan tamu. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 
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permasalahan pada Tugas Akhir   ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana cara Penanganan Guest Chceck Out oleh Front Desk Agentdi 

Hotel Royal regantris Trawangan? 

2. Apa kendala pada saat menangani guest check Out oleh Front Desk Agentdi 

Hotel Royal regantris Trawangan dan bagaimana cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam penulisan tugas akhir dengan 

judul Penanganan Guest Check Out oleh Front Desk Agentdi Hotel Royal Regantris 

Trawangn adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

          Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah  

a. Mendeskripsikan prosedur penanganan guest check out di Hotel Royal 

Regantris Trawangan 

b. Memaparkan kendala-kendala yang yang dialami Front Desk Agenthadapi 

saat penanganan guest check out oleh Front Desk Agentdi Hotel Royal 

Regantris Trawangan. 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat penulisan tugas akhir ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Porogram Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 
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2) Mengetahui cara menangani Guest Check Out oleh Front Desk Agent 

di Hotel Royal Regantris Trawangan 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang        nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahua 

dalam bidang Front Office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide 

melalui penulisan Tugas Akhir   dan juga refrensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir   atau buku ajar 

tentang Front Office. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Hasil penulisan ini diharapkan mampu dijadikan sebagai masukan bagi 

Front Office Hotel Royal Regantris Trawangan serta diharapkan 

mampu meningkatkan kualitas keja karyawan maupun pelayanan 

khususnya pada bagian Front Office. 

2) Dapat  digunakan sebagai bahan saran dan masukan bagi pihak hotel  

saat menangani Guest Check Out oleh Front Desk Agent di Hotel 

Royal Regantris Trawangan. 

 

D. Metode Penulisan 

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data yang 

dilakukan seperti misalnya metode observasi, wawancara maupun studi pustaka. 
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1. Metode  Pengumpulan Data 

a. Observasi 

observasi merupakan hal yang sangat penting dilakukan, perihal 

tersebut dapat diamanati, sehingga bisa membuka kemungkinan bagi orang 

lain untuk diselidiki kembali. saat prosedur penanganan guest check out oleh 

Front Desk Agentdi Hotel Royal Regantris Trawangan (Utama, 2012) 

b. Wawancara 

wawancara merupakan metode pengumpulan data melalui proses 

wawancara atau tanya jawab lisan yang berlangsung satu arah supervisor dan 

empat staff Front Office pada saction Front Desk Agentyang berkaitan 

dengan penanganan Guest Check Out oleh Front Desk Agentdi Hotel Royal 

Regantris Trawangan (Utama, 2012). 

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan merupakan salah satu metode pengumpulan data-

data dengan mengadakan studi literatur-literatur yang dimana  catatan-

catatan dan laporan-laporan yang memiliki hubungan dengan permasalahan 

yang akan diselesaikan sesuai dengan permasalahan tersebut (Simanjuntak, 

2024). 

 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Metode analisis dan penhyajian hasil yang penulis gunakan dalam  penulisan  

Tugas Akhir   ini yaitu metode deskriptif kualitatif. metode kualitatif merupakan 

metode penelitian yang lebih mendeskripsikan atau merupakan penelitian tentang 
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sebuah pemahaman agar pemahaman tersebut lebih mudah untuk dipahami secara 

mendalam (Imanina, 2020)   

Penyajian analisis data dilakukan setelah data dikumpulkan atau dianalisis. 

Penyajian hasil analisis data dengan metode yang bersifat informal dilakukan 

dengan cara merumuskan dengan kata-kata biasa. Hasil analisis data akan berupa 

hasil dari kegiatan observasi, wawancara dan kepustakaan yang dilakukan oleh 

penulis dalam bentuk uraian.
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BAB V 
PENUTUP 

A. Simpulan 

Prosedur check-out tamu di Hotel Royal Regantris Trawangan merupakan 

bagian penting dari tugas Front Desk Agent yang dilaksanakan terutama pada shift 

pagi (pukul 06.00 WITA sampai 24.00 WITA). Proses ini dirancang untuk 

memastikan efisiensi operasional hotel dan kelancaran rotasi kamar. 

Terdapat tiga tahapan utama dalam prosedur check-out: 

1. Persiapan Diri 

Front Desk Agent wajib hadir lebih awal, melakukan absensi, menjaga 

kerapian penampilan, dan memastikan siap secara profesional untuk 

melayani tamu. 

2. Persiapan Peralatan 

Menyiapkan alat-alat kerja seperti pulpen dan buku catatan untuk mencatat 

permintaan atau kebutuhan tamu. 

3. Tahap Pelaksanaan Check-Out 

Penyiapan dan penyelesaian bill tamu, yang berbeda tergantung dari 

booking source: 

Online travel agent (OTA) seperti Booking.com, Agoda, Traveloka, C.trip, 

dan Tiket.com: Pembayaran dilakukan menggunakan article khusus (Travel Agent 

Ledger) dan wajib disertai voucher pemesanan. 

Offline travel agent, seperti Walk-in Guest dan Individual Reservation: Pembayaran 

diselesaikan dengan cash settlement, kartu kredit, atau bank transfer, tergantung 

metode yang dipilih tamu. 



 

 

Koordinasi dengan Housekeeping untuk memastikan kamar dalam keadaan bersih, 

tidak ada fasilitas hotel yang rusak atau hilang, serta memastikan tidak ada barang 

tamu yang tertinggal. 

Pemesanan transportasi untuk tamu yang akan meninggalkan hotel, yang 

dilakukan untuk memudahkan akses ke pelabuhan dan memastikan tamu tiba tepat 

waktu. 

Secara keseluruhan, proses check-out diatur secara sistematis dengan 

koordinasi antar departemen dan dokumentasi yang lengkap agar menjamin 

kenyamanan tamu, serta menjaga kualitas pelayanan dan aset hotel. 

 

B. Saran 

Berdasarkan prosedur check-out yang telah dilaksanakan oleh Front Desk 

Agent Hotel Royal Regantris Trawangan, terdapat beberapa hal yang dapat 

ditingkatkan guna meningkatkan efisiensi operasional, akurasi data, serta kualitas 

layanan kepada tamu. Adapun saran-saran yang dapat diajukan antara lain sebagai 

berikut: 

1. Digitalisasi Proses Administrasi Check-Out 

Saat ini proses pencatatan permintaan tamu dan penyusunan bill masih 

dilakukan secara manual menggunakan pulpen dan buku catatan. Disarankan 

agar hotel mulai mengimplementasikan sistem pencatatan digital melalui: 

Penggunaan tablet atau komputer untuk mencatat permintaan tamu. 

Integrasi data billing tamu secara real-time dengan sistem reservasi hotel 

(PMS – Property Management System). 



 

 

Hal ini akan meminimalisir kesalahan pencatatan manual, mempercepat proses 

check-out, serta memberikan transparansi data yang lebih tinggi. 

2. Standardisasi dan Digitalisasi Voucher & Article Pembayaran 

Karena terdapat berbagai jenis booking sources dengan metode 

pembayaran berbeda (OTA, Walk-in, Bank Transfer, Kartu Kredit), maka 

diperlukan: 

Standarisasi format voucher dan artikel pembayaran, agar semua Front 

Desk Agent memiliki acuan yang sama dan tidak terjadi kebingungan dalam 

penanganan transaksi. 

Penerapan sistem auto-verifikasi voucher di dalam software Front Office 

untuk mengurangi ketergantungan pada pemeriksaan manual. 

Dengan begitu, waktu proses check-out dapat ditekan, dan potensi 

kesalahan tagihan dapat diminimalisasi. 

3. Peningkatan Koordinasi Real-Time dengan Housekeeping 

Proses verifikasi kamar oleh housekeeping memerlukan komunikasi 

yang cepat dan akurat. Oleh karena itu: 

Hotel disarankan menggunakan aplikasi atau platform komunikasi 

internal berbasis mobile untuk update status kamar (misalnya: kamar sudah 

"clear", barang tertinggal, atau ada kerusakan). 

Dapat diterapkan sistem notifikasi langsung dari housekeeping ke Front 

Office setelah kamar diverifikasi. 

Langkah ini akan mempercepat proses klarifikasi dan mempercepat 

proses tamu meninggalkan hotel. 



 

 

4. Pelatihan Berkala untuk Front Desk Agent 

Front Desk Agent memiliki tanggung jawab kompleks mulai dari 

penanganan tagihan hingga pelayanan personal tamu. Oleh karena itu, penting 

untuk: 

Mengadakan pelatihan rutin terkait sistem pembayaran terbaru, 

pemahaman jenis voucher, dan penanganan kasus khusus (seperti dispute 

billing). 

Meningkatkan kemampuan komunikasi dalam berbagai bahasa asing 

untuk menghadapi tamu dari berbagai negara. 

Pelatihan ini bertujuan agar seluruh staf mampu bekerja cepat, akurat, 

dan tetap memberikan pelayanan profesional. 

5. Optimalisasi Layanan Transportasi 

Pelayanan pemesanan transportasi ke pelabuhan sangat membantu tamu, 

namun waktu tunggu yang panjang (30–60 menit) dapat menurunkan 

kenyamanan. Disarankan untuk: 

Menjalin kerja sama resmi dengan penyedia transportasi lokal untuk 

memastikan jadwal pasti dan prioritas layanan bagi tamu hotel. 

Menyediakan layanan transportasi internal (shuttle hotel) sebagai 

alternatif agar kontrol layanan berada langsung di bawah manajemen hotel. 

6. Evaluasi dan Feedback Rutin dari Tamu 

Untuk menjaga kualitas pelayanan saat proses check-out, hotel dapat 

memberikan formulir feedback digital yang bisa diisi tamu saat menunggu 

transportasi atau setelah check-out selesai. 



 

 

Evaluasi ini dapat digunakan sebagai dasar untuk perbaikan prosedur dan 

peningkatan kualitas pelayanan yang berkesinambungan. 
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