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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pulau Bali adalah salah satu pulau yang begitu terkenal dimata dunia.
Keindahan alam serta budaya dan tradisinya yang begitu unik kerap kali mebuat
wisatawan kagum dengan pulau dewata ini. Umumnya sektor utama dalam
perekonomian di Bali bertumpu pada industri pariwisata, berbicara mengenai
pariwisata tentu sangatlah luas. Namun, mayoritas yang paling jelas terlihat dari
pariwisata di bali yaitu dalam bidang perhotelan. Hotel merupakan suatu bangunan
yang didirikan dengan tujuan komersial yang menyediakan jasa penginapan,
makanan dan minuman serta jasa pendukung lainnya, biasanya bagian-bagian yang
ada dalam departemen hotel seperti front office, housekeeping, food & beverage

service/ product, engginering, IT, dan lain-lain.

Seluruh departemen di hotel memiliki tugas dan kewajiban dalam
memberikan kepuasan terhadap pelanggan yang disebut pelayanan prima (excellent
service), sehingga tamu atau pun pelanggan dapat menjadi pelanggan tetap
(repeater guest) serta dapat meningkatkan citra dan mana baik perusahaan atau
hotel tersebut. Salah satu departemen di hotel yang memiliki kewajiban dalam
memberikan pelayanan terbaik kepada tamu adalah front office departemen yang

mana departemen ini memiliki lebih banyak kesempatan dalam berinteraksi dengan

13
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pelanggan atau tamu di hotel mulai dari pre-arrival, check-in, in-house, atau pun

check-out.

Dalam departemen front office sendiri, masih ada pembagian masing-
masing section seperti : reservation, reception, telephone operator, porter, dan fo
chasier. tiap-tiap section ini memiliki tugas dan tanggungjawab penting yang
berbeda-beda. Salah satu contoh section front office departemen yang memiliki
tugas dan tanggungjawab yang sangat penting adalah reception atau bisa disebut
GSA (guest service attendant) karena bagian ini yang memberikan kesan pertama
dan kesan terakhir yang akan dinilai oleh tamu dalam memberikan pelayanan yang
terbaik, baik selama tamu menginap maupun saat akan meninggalkan hotel
tersebut. Sebagai kesan pertama hotel, GSA memiliki tanggung jawab dalam
meyambut dan melayani tamu pada saat tamu tiba (check-in) mulai dari proses
registrasi dan pemberi informasi mengenai seluruh kegiatan dan produk yang ada
di hotel tersebut. Serta sebagai kesan terahir hotel, GSA memiliki tanggung jawab
dalam membantu tamu dalam melakukan proses keberangkatan (check-out)
sehingga dapat meningkatkan kesan atau citra baik hotel, dan sangat penting bagi
GSA untuk memberikan pelayanan terbaik (excellent service) kepada tamu karena
yang menjadi penilaian dari tamu yaitu pelayanan (service) yang diberikan oleh

hotel tersebut.

Salah satu contoh hotel yang menerapkan penanganan check-in tamu dalam
meningkatkan excellent service adalah Alaya Resort Ubud, dimana hotel ini
merupakan salah satu hotel berbintang 5 di ubud, yang menawarkan pelayanan

terbaik (excellent) kepada tamu mulai dari tamu tiba di hotel, in-house, sampai
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dengan keberangkatan. Excellent service yang diberikan kepada tamu dapat terjadi
karena banyaknya interaksi yang dilakukan oleh GSA dengan tamu sebagai kesan
pertama hotel yaitu mulai dari tamu registrasi check-in, dan menginap. GSA
merupakan pusat informasi di Alaya Resort Ubud yang membantu memenuhi
kebutuhan tamu selama menginap sehingga dapat meningkatkan excellent service
di Alaya Resort Ubud yang dapat memberikan kepuasan kepada tamu dan dapat
meningkatkan citra Alaya Resort Ubud. Oleh sebab itu, sangat penting bagi seorang
GSA memberikan penanganan check-in yang baik kepada tamu sehingga dapat
memberikan first impression pelayanan yang diinginkan oleh tamu.

Bukti nyata dalam excellent service yang diberikan oleh Alaya Resort Ubud
yaitu berdasarkan review-review dari tamu dalam website resmi biro perjalanan
daring Trip Advisor Alaya Resort Ubud yang menyatakan bahwa jumlah kepuasan
dari pelayanan yang diberikan sebesar 4,5 (excellent) luar biasa dengan total 2.905
ulasan, sehingga dapat terlihat pelayanan yang diberikan oleh hotel ini dapat

meberikan kepuasan terhadap tamu.

Fasilitas properti

Gambar 1.1 Review tamu Alaya Resort Ubud di Trip Advisor
Sumber : Trip Advisor 2023

Dalam hal ini penulis sangat tertarik dalam mengetahui bagaimana

penanganan proses check-in yang diterapkan oleh GSA dalam meningkatkan
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excellent service di Alaya Resort Ubud. Karena seperti yang kita ketahui dalam
dunia hospitality atau keramahtamahan khususnya perhotelan, yang menjadi
perbandingan tamu dalam menentukan tujuan menginap adalah service

(pelayanan).

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis dapat menyimpulkan beberapa
masalah yang ditemukan, yaitu :
1. Bagaimana penanganan check-in oleh guest service attendant dalam
meningkatkan excellent service kepada tamu di Alaya Resort Ubud?
2. Apa saja hambatan-hambatan yang dihadapi oleh GSA dalam menangani tamu

check-in ?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan
kegunaan dalam penelitian ini, yaitu :
1. Tujuan Penulisan Tugas Akhir
Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu :
a. Untuk mengetahui penanganan proses check-in oleh guest service attendant
dalam meningkatkan excellent service di Alaya Resort Ubud
b. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi oleh GSA dalam

menangani tamu check-in di Alaya Resort Ubud



17

2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
Penelitiaan ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

a. Bagi Penulis
Untuk mengetahui penanganan check-in serta hambatan-hambatan yang
dihadapi oleh GSA dalam meningkatkan excellent service di Alaya Resort
Ubud.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar
Sebagai referensi tambahan untuk Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar yang
nantinya dapat digunakan oleh kampus sebagai bahan ajar dalam proses
pembuatan penelitian Tugas Akhir untuk mahasiswa/i berikutnya.

c. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi perusahaan dalam
meningkatkan dan mengembangkan excellent service dalam proses penanganan

check-in.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam proses ini, penulis mendeskripsikannya dengan bantuan para staf hotel
front office departemen Alaya Resort Ubud dalam pengumpulan data. Metode
penelitian yang digunakan penulis yaitu dengan metode observasi, wawancara, dan

kuesioner.
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a. Metode Observasi
Observasi atau pengamatan adalah kegiatan keseharian manusia dengan
menggunakan panca indra sebagai alat bantu utamanya. Dengan kata lain,
observasi adalah kemampuan seseorang untuk menggunakan pengamatannya
melalui hasil kerja pancaindra. Dalam hal ini pancaindra digunakan untuk
menangkap gejala yang diamati. Apa yang diangkat selanjutnya dicatat, dan
selanjutnya catatan tersebut dianalisis (Morissan, 2017:143).

b. Metode Wawancara
Wawancara adalah percakapan periset yaitu seseorang yang mendapatkan
informasi, dan informan vyaitu seseorang yang diasumsikan mempunyai
informasi penting tentang suatu objek (Kriyantono, 2020:289).

c. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data dengan melakukan
penelaahan terhadap buku, literatur, catatan serta berbagai laporan yang

berkaitan dengan masalah yang ingin dipecahkan (Nasir, 2013:93).

2. Metode Dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan sebuah langkah dalam mencari dan Menyusun
secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, hasil catatan lapangan,
dan hasil dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori,
menjabarkan dalam Menyusun pola, memilih data mana yang dianggap penting,
dan data mana yang akan dipelajari dan dibuat kesimpulan sehingga mudah

dipahami oleh diri sendiri serta orang lain (Sugiyona, 2018:482). Metode dan teknik
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analisis dalam pencarian data yang penulis gunakan dalam penulisan Tugas Akhir

ini yaitu deskriptif dengan berupa pemaparan.

3. Metode Dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam
penulisan Tugas Akhir ini yaitu metode formal dan informal. Metode formal
merupakan penyajian hasil analisis data dengan menggunakan lambang-lambang.
Sedangkan metode informal merupakan penyajian hasil analisis data dengan

menggunakan kalimat deskriptif (Sudaryanto, 2015:8).



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pada bab 4 dapat disimpulkan bahwa dalam penanganan
check-in tamu di Alaya Resort Ubud terdapat beberapa prosedur yang harus
dilakukan. Pada bab ini penulis dapat menarik kesimpulan bahwa :
1. Penanganan check-in tamu di Alaya Resort Ubud dapat dibagi menjadi 3

tahapan yang meliputi :
a. Tahap persiapan

Tahap persiapan merupakan tahap dimana GSA mempersiapkan segala
kebutuhan-kebutuhan yang akan digunakan dalam menangani check-in sesuai
dengan prosedur yang sudah ditetapkan oleh hotel, yang meliputi : persiapan diri
(personal grooming) dan persiapan operasional seperti memastikan seluruh
perlengkapan atau alat-alat yang akan digunakan dalam proses check-in.
b. Tahap penanganan check-in tamu

Tahap ini merupakan tahap dimana GSA menangani check-in sesuai dengan
prosedur yang sudah ditetapkan oleh hotel, seperti welcoming the guest,
mengarahkan tamu ke FO counter, menanyakan reservasi tamu, meminta
ID/passport tamu, melengkapi formulir registrasi, meberikan welcome drink,
melakukan re-confirm reservasi tamu, memeriksa pembayaran, meminta deposit ke

tamu, dan memeriksa status kamar.
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c. Tahap penutupan
Tahap ini merupakan tahap akhir dalam menangani check-in yang dilakukan

olen GSA. Adapun prosedur yang harus dilakukan oleh GSA yaitu mengucapkan

Terima kasih dan magic word kepada tamu dan melakukan check-in di sistem VHP

serta melengkapi identitas tamu di sistem (updating guest detail).

2. Dalam menangani proses check-in akan ada beberapa hambatan-hambatan yang
terjadi ketika menangani check-in, yang meliputi :

a. Reservasi tamu yang biasanya berbeda dengan resevasi di sistem, solusi yang
dapat dilakukan oleh GSA yakni menghubungi pihak reservasi untuk
melakukan pengecekan ulang terhadap reservasi tamu sehingga GSA dapat
memberikan konfirmasi yang tepat kepada tamu.

b. Go show merupakan istilah yang biasanya digunakan ketika tamu memiliki
reservasi, akan tetapi nama atau resevasinya tidak ada disistem, Solusi yang
dapat dilakukan dalam hal ini adalah menghubungi pihak reservasi untuk
mengkonfirmasi  bookingan tamu apakah benar tamu tersebut memiliki
bookingan di hotel atau tidak

c. Mesin EDC error, hal lyang dapat dilakukan yakni melakukan pembayaran
atau open deposit menggunakan uang cash, atau jika tidak memiliki uang cash,
GSA dapat melakukan pembayaran menggunakan mesin EDC lain.

d. Sistem VHP error, dalam menangangi check-in kadang kala terjadi error pada
sistem, hal yang dapat dilakukan yakni mengkonfirmasi dan mencocokan

kembali reservasi tamu menggunakna koresponden
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e. Menangani tamu yang tidak fasih berbahasa inggris, dimana biasanya ketika
menangani tamu yang tidak fasih berbahasa inggirs akan sangat sulit ketika
berkomunikasi dengan tamu, sehingga solusi yang dapat dilakukan yakni
dengan bantuan google transalate

f. Kartu kredit/debit tamu decline juga biasanya sering terjadi, hal yang dapat
dilakukan dalam mengatasi hambatan ini yaitu dengan melakukan pembayaran
cash atau menggunakan kartu kredit/debit lain atau bisa juga digunakan melaluli

pembayaran online.

B. Saran

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan di Alaya Resort Ubud, saran
yang dapat penulis berikan kepada pihak hotel yaitu melengkapi kembali peralatan-
peralatan yang akan digunakan dalam menangani check-in seperti mesin EDC atau
pun sistem VHP yang error mungkin sebaiknya perlu di upgrade dengan fitur yang
terbaru, karena seperti yang kita tau GSA merupakan departemen front office
sebagai kesan pertama dan kesan terakhir hotel, sehingga sangat di perlukan adanya
peralatan-peralatan pendukung untuk memenuhi standard operasional hotel dalam
meningkatkan kepuasan tamu baik ketika menangani tamu check-in, check-out

maupun complaint sehingga dapat memberikan pelayanan terbaik kepada tamu.
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