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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu faktor penting dalam peningkatan
ekonomi Indonesia saat ini, Indonesia merupakan negara agraris yang memiliki
kekayaan alam yang melimpah yang dapat dimanfaatkan oleh berbagai sektor
yaknisalah satunya pariwisata. Pariwisata berperan besar dalam meningkatkan
taraf perekonomian masyarakat daerah tempat tujuan wisata, salah satunya yaitu
Bali.

Bali merupakan tujuan wisata Indonesia bagian tengah yang paling
banyak diminati wisatawan. Bali dijadikan sebagai tempat wisata internasional
dan nasional karena memiliki keindahan alam atau panorama yang
mengagumkan, tradisi yang unik, eksotis dan terjaga, kebudayaan yang
berbeda, keberagaman flora dan fauna, adat istiadat yang masih terjaga serta
memiliki banyak tempat persembahyangan yang sangat sakral yang bisa
menarik wisatawan untuk datang ke Bali. Di Bali terdapat banyak akomodasi
penginapan khususnya di Ubud yang merupakan daerah tujuan wisatawan
untuk berlibur dengan menikmati nuansa pedesaan.

Salah satu Hotel yang ada di Ubud adalah Hotel Arkamara Dijiwa yang
merupakan Hotel bintang 5 yang berlokasi di Banjar Katik Lantang desa
Singakerta Ubud, Hotel ini berjarak kurang lebih 10 menit dari Ubud Centre,

dan dari Bandara | Gusti Ngurah Rai sekitar 1 jam 20 menit. Hotel Arkamara



Dijiwa mengacu kepada tempat yang tenang, nyaman, berbeda, penuh dengan
rasa aman. Hotel Arkamara Dijiwa memberikan pelayanan yang prima mulai
dari Butler yang merupakan istilah dari Receptionist yang siaga melayani
kebutuhan tamu selama 24 jam, fasilitas kamar yang lengkap dan keramahan
dari semua team.

Hotel Arkamara Dijiwa juga memiliki department team yang saling
terkait dalam menjalanan kegiatan operasional hotel untuk mencapai tujuan
bersama, adapun department yang terdapat di Hotel Arkamara Dijiwa yaitu
housekeeping departement, food & beverage departement, engineering
departement, accounting departement, sales & marketing departement,
purchasing departement, front office departement. front office merupakan
department yang pertama sebagai jantung dari hotel yang memiliki beberapa
section dalam mempermudah operasional hotel. Adapun section tersebut yaitu
Reception atau Receptionist.

Reception atau Receptionist merupakan salah satu seksi dari Front
Office, yang mempunyai tugas dan tanggung jawab dalam hal melayani segala
kebutuhan bagi para tamu selama mereka menginap di hotel tersebut. Mulai dari
mereka datang atau check in hingga tamu meninggalkan hotel atau check out.
Receptionist juga merupakan first impression dari tamu ketika memasuki hotel,
karena pertama kali tamu memasuki suatu hotel mereka akan dilayani oleh
seorang Receptionist, untuk itu sudah menjadi kewajiban receptionist
memberikan pelayanan yang prima kepada tamu. Pelayanan prima yaitu

pelayanan yang sangat baik atau sering disebut dengan excellent service



(pelayanan  yang unggul, baik sekali) atau service excellent
(keunggulan pelayanan, atau pelayanan dengan mutu yang baik sekali). Salah
satunya yaitu menyambut tamu dengan sopan, ramah, serta memberikan
pelayanan yang sangat baik kepada tamu agar merasan aman dan nyaman, dan
memberikan pelayana yang professional agar dapat meningkatkan kepuaasan
tamu yang menginap di Hotel Arkamara Dijiwa. Serta dapat meningkatkan citra
atau image hotel menjadi lebih baik.

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik mengambil judul “Peranan
Receptionist dalam Memberikan Pelayanan yang Prima di Hotel Arkamara

Dijiwa Ubud”

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana peranan Receptionist dalam memberikan pelayanan yang prima
di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud?
2. Apa sajakah kendala—kendala yang dihadapi Receptionist dalam

memberikan pelayanan yang prima di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud?

C. Tujuan dan Kegunan Penulisan
1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah di uraikan, yaitu :
a. Untuk mengetahui peranan Receptionist dalam memberikan pelayanan

yang prima di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud?



b. Untuk mengetahui kendala- kendala yang dihadapi Receptionist dalam
memberikanpelayanan yang prima di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud?
2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa

Kegunaan penulisan bagi mahasiswa sebagai salah satu syarat akademis

yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan

Diploma 111 pada Jurusan Pariwisata Di Politeknik Negeri Bali Kampus

Gianyar, untuk membandingkan antara teori dan praktek yang diperoleh

di industry dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan

wawasan dan kemampuan dalam bidang Front Office Department di

hotel.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Dibawah ini adalah manfaat penulisan bagi lembaga Politeknik Negeri

Bali, khususnya Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar:

1) Untuk mendapatkan pengembangan ilmu pengetahuan berdasarkan
kondisi yang terjadi di industri sehingga dapat digunakan sebagai
pengembangan pendidikan di kampus sesuai dengan bidang front
office.

2) Menjadi 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 Department



c. Bagi Perusahaan
Kegunaan penulisan bagi perusahaan sebagai bahan masukan bagi
pihak hotel yang dapat bermanfaat dalam memberikan pelayanan
prima kepada wisatawan di hotel sesuai dengan standar operasional

prosedur.

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

Metode observasi ialah tata cara pengumpulan informasi yang
dicoba lewat sesuatu pengamatan dengan diiringi pencatatan- pencatatan
terhadap kondisi ataupun sikap objek sasaran. Dalam Tugas Akhir Peranan
Receptionist Dalam Memberikan Pelayanan Yang Prima di Hotel Arkamara
Dijiwa Ubud dengan tata cara observasi selama 6 bulan pada saat
melaksanakan Praktik Kerja Lapangan.

b. Metode Wawancara ( interview )

Metode wawancara ialah tata cara pengumpulan informasi lewat
sesuatu proses interaksi antara pewawancara (interviewer) serta sumber data
ataupun orang yang di wawancarai (interviewee) lewat komunikasi
langsung dan dengan mengajukan catatan persoalan sesuai dengan topik

permasalahannya.



c. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan ialah seluruh usaha yang penulis jalani untuk
menghimpun data yang relevan dengan topik ataupun permasalahan yang
hendak ataupun sedang diteliti. Data itu bisa diperoleh dari buku- buku
ilmiah, laporan riset, repositori, serta sumber- sumber tertulis baik tercetak
ataupun elektronik yang lain.

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan selama menyusun Tugas

Akhir ini ialah metode analisis deskriptif. Metode tersebut memaparkan atau

menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang ada dan yang

didapat selama Praktik Kerja Lapangan di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud.
3. Metode dan Teknik Penyajian Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu:

a) Metode Formal yaitu tata cara penyajian analisis informasi dengan
menyajikan informasi dengan simbol tertentu seperti tabel, gambar, dan
lainnya

b) Metode Informal yaitu tata cara penyajian hasil analisis dengan perkata

biasa.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan uraian tentang Peranan Receptionist Dalam Memberikan
Pelayanan Yang Prima di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud, maka dapat disimpulkan

sebagai berikut :

1. Dalam memberikan pelayanan kepada tamu, seorang Receptionist harus memiliki
kemampuan dan keterampilan yang profesional agar dapat memberikan
kepuasan kepada tamu. Seperti melayani tamu dengan excellent service
(pelayanan yang unggul dan baik sekali). Adapun tahapan pelayanan yang
diberikan pada tamu di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud, terdiri dari 3 (tiga) mulai

dari tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir yaitu sebagai berikut :

a. Tahap persiapan merupakan tahap awal bagi seorang receptionist sebelum
memberikan pelayanan yang prima kepada tamu. Tahap persiapan meliputi
persiapan diri dan persiapan area kerja. Persiapan diri yaitu seorang
receptionist harus menggunakan seragam sesuai dengan standar yang sudah
ditetapkan, serta menjaga kebersihan mulai dari tangan, kuku dan rambut
supaya memberikan kesan yang baik kepada tamu. Sedangkan persiapan
area kerja yaitu seorang receptionist harus memperhatikan kebersihan dan
kerapian di area kerja mulai dari membersihkan meja agar terlihat lebih rapi,

mempersiapkan alat tulis, menyalakan computer, mempersiapkan edc
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mechine, mempersiapkan printer dan kertas, mempersiapkan telepon, dan
mempersiapkan handy talkie agar mempermudah komunikasi saat
memberikan informasi kepada department lain.

Pada tahap pelaksanaan, seorang receptionist memberikan pelayanan mulai
dari tamu datang atau check in hingga tamu meninggalkan hotel atau check
out serta memberikan pelayanan yang maksimal saat tamu stay di hotel dan
membuat tamu merasa nyaman di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud.

Pada tahap akhir ini, seorang receptionist melakukan mengecek bill dan
payment tamu inhouse dan tamu yang sudah check out, melakuakn
pemeriksaan kembali terhadap guest arrival, Membuat night audit report,
dan Melakukan competitor call ke hotel lain, sampai Melakukan over

handle atau pergantian shift kerja pada shift berikutnya.

2. Kendala-Kendala yang Dihadapi Receptionist dalam Memberikan Pelayanan

yang Prima di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud dan solusi untuk mengatasi kendala

tersebut :

a.

Kurangnya jumlah petugas receptionist yang in charge umumnya pada saat
check in dan check out time. Solusi untuk mengatasi kendala tersebut adalah
memperbantukan 1 hingga 2 orang daily workers ataupun interenship untuk
membantu receptionis pada saat menangani tamu check in dan check out.
Walaupun demikian petugas receptionist yang bertugas harus tetap
mengawasi dan bertanggung jawab terhadap shift pada hari itu.

Akses untuk parkir tamu dan ketersediaan tempat duduk di lobby kurang

memadai terlebih jika ada tamu group untuk check in. Solusinya untuk
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mengatasi kendala tersebut, petugas receptionist menghubungi pihak
security atau keamanan untuk membantu kelancaran di area parkir. dan juga
petugas receptionist melaksanakan konfirmasi secara intensif terhadap
travel agent terkait departure list tamu grup. hal ini dilaksanakan agar pada
saat check in grup lebih efisien.

Kurangnya pemahaman dan penguasaan bahasa asing oleh staf receptionist.
Solusi dari kendala tersebut adalah hotel harus memberikan kesempatan
kepada staf untuk memberikan pelatihan, kursus, workshop kepada staf
secara bergantian untuk meningkatkan pemahaman, keterampilan berbahasa
asing khususnya bahasa inggris. Sehingga kedepannya staf bisa
memberikan pelayanan yang prima sesuai dengan harapan dari hotel.
Kurangnya tenaga bellboy untuk membantu handling guest luggage saat
check out, terutama pada saat tamu group, Solusinya adalah sehari sebelum
tamu group datang sudah ditentukan berapa jumblah bellboy yang harus
standby pada saat tamu grup datang.

Kendala teknis seperti jaringan internet/server down, sehingga dapat
menghambat proses pelayanan tamu di front desk. Solusi dari kendala
tersbut adalah pihak hotel harus memastikan bahwa jaringan internet stabil
setiap saat dengan memperbaharui jaringan yang digunakan, sehingga dapat
menggunakan jaringan internet yang bagus, lancar, dan dapat melakukan
akses system hotel, serta aplikasi hotel dalam operasional di receptionist

dilakukan dengan maksimal.
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B. Saran
Berdasarkaan kendala di atas yang Dihadapi Receptionist dalam
Memberikan Pelayanan yang Prima di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud, maka dapat

disarankan sebagai berikut:

1. Sebaiknya staf receptionist memperbantukan 1 hingga 2 orang daily
workers ataupun interenship untuk membantu receptionis pada saat
menangani tamu check in dan check out di hotel Arkamara Dijiwa Ubud.

2. Sebaiknya pihak Hotel Arkamara Dijiwa Ubud dapat lebih mengelola lahan
parkir yang ada agar lebih efektif dan efisien dalam menampung semua
kendaraan para tamu hotel.

3. Sebaiknya pihak Hotel Arkamara Dijiwa Ubud harus memberikan
kesempatan kepada staf untuk diberikan pelatihan, kursus, workshop kepada
staf secara bergantian untuk meningkatkan pemahaman, keterampilan
berbahasa asing khususnya bahasa inggris. Sehingga kedepannya staf bisa
memberikan pelayanan yang prima sesuai dengan harapan dari hotel.

4. Sebaiknya staf receptionis harus mengkoordinasikan kepada bellboy, berapa
jumblah bellboy yang akan standby sehari sebelum tamu group datang.

5. Sebaiknya pihak Hotel Arkamara Dijiwa Ubud harus memastikan bahwa
jaringan internet stabil setiap saat dengan memperbaharui jaringan yang
digunakan, sehingga dapat menggunakan jaringan internet yang bagus,
lancar, dan dapat melakukan akses system hotel, sehingga operasional di

receptionist dilakukan dengan maksimal.
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