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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience merupakan salah satu luxury unit dengan
tema “Bali Kontemporer” lengkap dengan pemandangan indahnya. Hotel yang
bernaung dibawah Manajemen Pramana Experience yang turut hadir dalam
meramaikan persaingan industri perhotelan di Kota Gianyar, tepatnya di Kecamatan
Tegalalang. Kuwarasan A Pramana Experience merupakan hotel bintang empat yang
di design untuk wisatawan independent domestik dan wisatawan independent asing
khususnya para honeymooners dan pasangan dengan suasana dan dekorasi romantis
serta memiliki tema alam dengan jalan menuju hotel yang cukup terjal, tidak terdapat
lift dan terdapat kolam dan bebatuan yang kurang ramah untuk anak kecil serta tidak

cocok untuk tamu keluarga atau grup.

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience beragam fasilitas yang dapat dinikmati
oleh pengunjung hotel yang menginap maupun pengunjung hotel yang ingin jalan
jalan mulai dari fasilitas kolam renang lengkap dengan bar, pramana spa, yoga shala,
sky wedding chapel, luxurius meeting room, gallery dan restaurant.

Hotel Kuwarasan A Pramana Experience ini memiliki beberapa departemen yang
memberikan pelayanan kepada tamu individu secara khusus. Salah satu departemen
yang ada dihotel ini adalah departemen front office, departemen ini berlokasi paling

depan pada hotel serta sebagai pembawa citra / image kepada tamu atau masyarakat.



Departemen front office dikatakan sebagai bagian terpenting dari sebuah hotel
terutama pada section reception dengan petugas reception yang diberi nama
receptionist. Dalam melakukan pelayanan receptionist harus dapat menjadi
representasi pada hotel saat memberikan pelayanan kepada tamu karena baik
buruknya suatu hotel dapat dilihat dari pelayanan receptionist dihotel tersebut.
Dengan pelayanan baik yang diberikan dapat memberi dampak positif seperti
meningkatkan kepercayaan tamu dimana tamu akan berpikiran untuk kembali menjadi
repeater guest, meningkatnya kepuasan tamu, meningkatnya penjualan hotel,
meningkatnya kualitas pelayanan hotel, memberikan citra yang baik diantara para

tamu serta terbangunnya kepercayaan antara tamu dengan staff.

Seiring perkembangan jaman yang pekembangannya semakin pesat yang dimana
semuanya bisa melalui digital yang tentu saja dapat mempermudah Kinerja para
receptionist dalam meningkatkan dan memberikan pelayanan yang terbaik.

Check-out pada Hotel Kuwarasan A Pramana Experience pada umumnya
dilakukan pada jam 12 siang. Dengan penggunaan sistem digital ini sangat
menghemat waktu dalam proses check-out serta merangkum seluruh bill yang tamu
miliki serta dapat meningkatkan layanan check-out dengan profesional baik dari segi
attitude, keterampilan serta knowledge.

Sistem komputerisasi ini sangat mempermudah dan mengoptimalkan proses
check-out jika dibandingkan dengan pelayanan secara manual dimana receptionist
harus menulis seluruh data tamu. Di era digital ini banyak sistem komputerisasi yang
dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan dengan kebutuhan hotel tersebut dimulai

dari Visual Hotel Program System, Agilysys Hospitality Solutions, Power Pro Hotel



System, Oracle MICROS POS Systems. Pada Hotel Kuwarasan A Pramana Experience
menggunakan VHP system dalam memberikan pelayanan pada tamu.

Berdasarkan penguraian latar belakang diatas ini, maka disusun tugas akhir yang
berjudul “Pelayanan Receptionist Dalam Menangani Tamu Check-Out Dengan VHP
System Di Hotel Kuwarasan A Pramana Experience” akan dibahas pada bab berikut

ini.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka terdapat rumusan permasalahan
yang akan dibahas dalam tugas akhir ini sebagai berikut :
1. Bagaimana pelayanan receptionist dalam menangani tamu check-out dengan VHP
system di Kuwarasan A Pramana Experience?
2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi oleh receptionist pada saat pelayanan tamu

check-out dengan VHP system di Kuwarasan A Pramana Experience?

C. Tujuan Penulisan
Berdasarkan rumusan permasalahan diatas yang telah diuraikan di atas, maka
tujuan penulisan tugas akhir ini sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pelayanan receptionist dalam menangani tamu check-out
dengan VHP system di Kuwarasan A Pramana Experience.
2. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapai pada saat menangani tamu check-out

dengan VHP system di Kuwarasan A Pramana Experience serta solusi.

D. Manfaat Penulisan



Manfaat penulisan ini antara lain :

1.

a.

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma 11l pada Jurusan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar, dan diharapkan mahasiswa dapat
menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang front office
department khususnya dalam penanganan tamu check-out.

Mengetahui pelayanan yang dilakukan oleh receptionist di hotel Kuwarasan A
Pramana Experience khususnya dalam penanganan tamu check-out.

Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar

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

Sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar buku ajar tentang
pelayanan tamu check-out dengan VHP System.

Bagi Hotel Kuwarasan A Pramana Experience

Meningkatkan dan mengembangkan kinerja karyawan agar mereka selalu dapat
memberikan pelayanan yang terbaik kepada para tamu.

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel dalam memberikan pelayanan
kepada tamu, khususnya penyempurnaan dalam penanganan check-out dengan

VHP system.



E. Metodologi Penulisan

Untuk menyelesaikan tugas akhir ini, digunakan beberapa metode penulisan
diantaranya :
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh data selama
melakukan penyusunan Laporan Tugas Akhir ini disusun sesuai pedoman tugas akhir
yang diberikan oleh pihak kampus. Adapun metode dan teknik dalam pengumpulan
data tersebut :
a. Metode Observasi

Dalam pembuatan tugas akhir ini, digunakan metode observasi yang dimana
metode observasi dilakukan dengan cara melakukan pengamatan dan terlibat secara
langsung dalam memberikan pelayanan kepada tamu pada saat check-out dengan
menggunakan VHP system. Pencatatan mengenai seluruh data yang diperlukan dalam
penulisan tugas akhir dilakukan untuk mendapatkan data yang lengkap.
b. Metode Wawancara

Metode wawancara dilakukan dengan cara pengumpulkan data dengan cara
melakukan tanya jawab atau interview dengan pertanyaan yang terlah disiapkan.
Wawancara ini dilakukan dengan beberapa staff dan manajemen di departemen front
office.
c. Metode Kepustakaan

Metode Kepustakaan dilakukan dengan cara pengumpulan, serta melakukan

pemerolehan data dengan cara mencari dan membaca buku baik online atau offline



serta jurnal yang berkaitan dengan Pelayanan Front Office, Receptionist, VHP System

serta Hotel Kuwarasan A Pramana Experience.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Pada metode dan teknik analisis data digunakan metode dan teknik analisis data
deksriptif dimana metode ini menjelaskan secara rinci informasi serta data yang telah

didapatkan kemudian disimpulkan dalam tugas akhir ini.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan Teknik penyajian hasil analisis data yang akan digunakan yaitu
metode informal dan metode formal dimana metode informal merupakan penyajian
hasil analisis data secara deskriptif naratif sedangkan metode formal merupakan
penyajian hasil analisis data yang menggunakan bentuk dokumen, gambar, foto
maupun bagan. Adapun Teknik dari penyajian hasil analisis data dilakukan dengan
cara menggabungkan metode formal dan metode informal. Teknik penyajian secara

formal ini sebagai pendukung teknik penyajian secara informal nantinya.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan diatas mengenai ‘“Pelayanan Receptionist Dalam

Menangani Tamu Check-Out Dengan VHP System di Hotel Kuwarasan A Pramana
Experience” maka dari itu dapat disimpulkan bahwa pelayanan receptionist melalui
tahapan persiapan, pelaksanaan hingga penutupan secara profesional, terampil serta
memiliki pengetahuan dalam melayani tamu sehingga diharapkan dapat memberikan

pelayanan yang berkualitas baik kepada tamu.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan diatas terdapat beberapa saran yang dapat
dipertimbangkan oleh perusahaan untuk meningkatkan pelayanan dari operasional
seperti selalu melakukan updating software computer dan pengecekan komputer
secara menyeluruh sehingga tidak menghambat operasional untuk dikemudian hari
serta dapat dilakukan perekrutan receptionist yang terampil berbahasa asing selain

Bahasa Inggris untuk tamu yang hanya bisa berbahasa negara mereka sendiri
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