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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah sebuah industri yang saat ini menjadi andalan berbagai
negara yang ada di dunia. Pemasukan devisa negara yang didapat dari sektor
pariwisata dapat berkembang pesat. Berbagai negara yang ada di dunia saling
berlomba untuk mengembangkan pariwisatanya. Berkembangnya sektor pariwisata
diharapkan dapat membantu dalam pembangunan nasional sebuah negara tidak
terkecuali untuk Indonesia.

Kegiatan pariwisata dapat memberikan keuntungan dan manfaat bagi suatu
negara atau daerah tujuan wisata. Berbagai dampak dapat ditimbulkan dari suatu
pengembangan kawasan wisata, mulai dari sektor ekonomi, lingkungan, agama,
budaya, bahkan sosial. Misalnya, dengan dikembangkannya wisata di suatu daerah
memungkinkan sektor ekonomi di daerah tersebut meningkat, sehingga akan ada
lapangan pekerjaan baru, memacu petumbuhan ekonomi masyarakat di daerah
tersebut, dan meningkatkan wawasan masyarakat mengenai pariwisata.

Saat ini Indonesia sedang fokus dalam melakukan pengembangan objek wisata
di berbagai daerah, seperti Danau Toba, Candi Borobudur, Labuan Bajo dan
Mandalika, yang mana dikenal sebagai bagian dari 10 (sepuluh) Bali baru yang
dikembangkan oleh Kementerian Pariwisata sejak 2016 lalu. Namun hingga hari ini
Bali masih menjadi tujuan utama dari wisatawan lokal dan mancanegara, hal itu

dikarenakan Bali sudah memiliki fasilitas yang dapat menunjang dan dibutuhkan



oleh para wisatawan yang ingin berkunjung ke Bali. Bali menyediakan berbagai
macam akomodasi seperti hotel,resort, penginapan, losmen, villa, guest house dan
lain sebagainya. Dari sekian banyak akomodasi yang ada, hotel menjadi salah satu
akomodasi favorit bagi wisatawan untuk menginap, beristirahat, menikmati
keindahan alam sekitar. Salah satu hotel yang menjadi pillihan wisatawan adalah
The Trans Resort Bali.

The Trans Resort Bali terletak di jalan Sunset Road, Kerobokan Kelod,
Seminyak, Bali. The Trans Resort Bali berada di pusat kota yang megah, dengan
beberapa destinasi wisata dan pemandangan sunset yang menakjubkan. Untuk
memenuhi keinginan tamu yang menginap di hotel ini perlu adanya beberapa
department yang masing-masing memiliki beberapa tanggung jawab, adapun
departmen yang ada di The Trans Resort Bali, seperti Front Office, Food and
Beverage Product, Food and Beverage Service, Housekeeping, Sales and
Marketing, Accounting, Engineering, Human Resources, dan Lost and Prevention.
Salah satu departement penting di hotel adalah Front Office departemen.

Front Office departement merupakan cerminan dari kualitas hotel yang akan
pertama kali dinilai tamu saat memasuki hotel. Untuk itu kesiapan, kesigapan dan
kemampuan karyawan di Front Office departmen dalam melaksanakan tugas dan
tanggung jawabnya sangatlah menentukan penilaian dari tamu yang datang sebelum
tamu tersebut mendapatkan pelayanan dari department yang lain. Kesan ini sering
disebut dengan istilah “First and Last Impression”. Selain memberikan kesan
pertama kepada tamu, departmen Front Office juga merupakan jantungnya hotel

karena segala sumber informasi dan komunikasi tentang data tamu berawal dan



berakhir di departmen ini. Front Office departemen di The Trans Resort Bali terdiri
dari beberapa section, diantaranya: Serve To All Request (STAR), Butler,
Concierge, Lobby Ambassador dan Guest Relation Officer (GRO).

GRO adalah salah satu bagian yang ada di Front Office section, yang memiliki
tugas membantu dalam proses check-in dan check-out, memberikan informasi
mengenai semua hal yang tamu perlukan mengenai hotel. Seorang GRO juga
dituntut memiliki keterampilan khusus baik itu dalam berbicara,bersikap dan
berpenampilan yang profesional. Melihat peranan GRO yang sangat menentukan
citra dari sebuah hotel, maka sangat dibutuhkan seseorang yang benar-benar
terampil di bidangnya. GRO memiliki kedudukan yang penting dalam memberikan
pelayanan yang ramah serta bersikap profesional akan memberi kesan positif
terhadap tamu yang datang (check-in) maupun meninggalkan hotel (check-out).

Check-in adalah suatu proses registrasi yang harus dilewati oleh tamu sebelum
menginap dikamar hotel. Pada tahapan ini terdapat beberapa jenis tamu yang datang
untuk melakukan check-in. Sebagian besar dari tamu yang datang di The Trans
Resort untuk melakukan check-in merupakan tamu yang sudah memiliki reservasi
sebelumnya. Mereka biasanya melakukan reservasi melalui agent maupun direct
booking melalui website hotel. Tamu membuat reservasi sebelumnya dengan
berbagai alasan, seperti menghindari adanya fully booked, mendapatkan harga yang
lebih murah, menginginkan proses check-in yang cepat dan sebagainya. Dengan
reservasi yang sudah ada sebelumnya juga akan memudahkan seorang GRO dalam
memproses registrasi tamu. Informasi terkait lama tamu tinggal, periode tinggal,

jenis kamar, special request, dan benefit inclusion sudah tercatat dalam system.



Pada tahap registrasi tamu, GRO akan melakukan konfirmasi terkait informasi yang
sudah tertera dalam reservasi dan tamu dapat menyetujui ketentuan yang berlaku
dihotel dengan melakukan tanda tangan dalam proses registrasi. Sedangkan tamu
yang datang tanpa reservasi harus melengkapi seluruh datanya saat check-in karena
datanya belum tercatat dan tersimpan di dalam sistem. Selain itu, GRO juga harus
melakukan negosiasi harga terlebih dahulu dengan tamu yang datang tanpa
reservasi atau walk-in guest saat menentukan jenis kamar apa yang akan mereka
pilih.

Berdasarkan data yang penulis dapatkan dari The Trans Resort Bali 85% dari
tamu yang datang untuk melakukan proses check-in merupakan tamu yang sudah
memiliki reservasi sebelumnya, dimana tamu yang menginap di The Trans Resort
Bali sebagian besar merupakan tamu international yang berasal dari negara Korea
dan Australia. Hal ini dapat dibuktikan pada gambar dibawah, dalam gambar dapat
ditunjukan bahwa sebagian besar melakukan check-in dengan reservasi yang sudah

ada sebelumnya baik itu melalui travel agent maupun direct booking.

Tabel 1.1 Data Reservasi Tamu Dalam Sistem
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Sumber: Front Office The Trans Resort, 2023




Check-out adalah proses bagian akhir dari masa tinggal tamu di hotel, dengan
cara pengembalian kunci kamar hotel yang tamu bawa dan membayar semua
transaksi yang dilakukan tamu selama menginap di hotel. Selain itu inti dari proses
check-out adalah penyelesaian rekening kamar milik tamu, yang di dalamnya
termasuk biaya kamar, makan, minum, trasnportasi, laundry dan sebagainya. Jadi
ketika tamu menghabiskan masa tinggalnya di hotel, maka semua rekening tamu
selama menginap akan dikosongkan saat proses check-out. Setelah itu barulah tamu
dapat meninggalkan hotel.

Dengan adanya pemaparan diatas oleh karena itu, penulis tertarik untuk
mengangkat judul “ Penanganan Tamu Check-In dan Check-Out oleh Guest
Relation Officer (GRO) di The Trans Resort Bali” dimana tamu yang
diobservasi dalam Tugas Akhir ini adalah tamu FIT (Free Independent Travellers)
yang sudah memiliki reservasi sebelumnya, yang dimana sebagian besar tamu
yang melakukan check-in merupakan tamu yang sudah memiliki reservasi.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana penanganan tamu check-in dan check-out oleh GRO di The Trans

Resort Bali?

2. Hambatan-hambatan yang dihadapi dan solusinya saat menangani tamu check-

in dan check-out oleh GRO di The Trans Resort Bali?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan
kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah diuraikan, yaitu:
a. Mengetahui penanganan tamu check-in dan check-out oleh GRO di The Trans
Resort, Bali.
b. Mengetahui hambatan yang dihadapi oleh GRO dalam menangani tamu check-
in dan check-out di The Trans Resort, Bali.
2. Kegunaan penulisan
Kegunaan penulisan ini antara lain:
a. Bagi Mahasiswa
Penulisan Tugas Akhir ini disusun sebagai salah satu syarat akademis yang
harus ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma IllI,
Program studi Perhotelan, pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan
sebagai sarana untuk menambah wawasan pada bidang Front Office serta dapat
mengembangkan sikap profesionalisme, percaya diri, tanggung jawab dari seluruh
tahapan penelitian yang dilakukan.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
1) Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat menjadi referensi yang nantinya

dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya dan juga dapat menambah



2)

1)

2)

pembendaharaan buku-buku di perpustakaan Politeknik Negeri Bali khususnya
pada Jurusan Pariwisata untuk menambah pengetahuan dan wawasan tentang
Front Office.

Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiwa dalam
penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang penanganan tamu check-in dan
check-out.

Bagi Perusahaan

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan bahan referensi
tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam meningkatkan pelayanan
kepada tamu, khususnya dalam penanganan tamu check-in dan check-out.
Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat menangani
tamu check-in dan check-out.

Metode Penulisan Tugas Akhir

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini digunakan beberapa metodologi penulisan,

di antaranya:

a.

Metode Observasi

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 The Trans Resort Bali menangani check-in dan check-out
dengan tetap mempertahankan kualitas pelayanannya.
b. Metode Wawancara

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara
bertanya langsung kepada responden, yaitu mengumpulkan data melalui
wawancara langsung dengan Front Office Manager (FOM), Guest Experience
Manger (GEM), Hotel Assitance Manager dan senior GRO serta para staff
berkaitan dengan proses penangan tamu check-in dan check-out di The Trans Resort
Bali.
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
ini.
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 informasi dan data-data yang telah diperoleh langsung di The Trans
Resort Bali dan mengaitkannya dengan beberapa informasi yang diperoleh dari

beberapa buku, jurnal dan artikel sehingga dapat ditarik sebuah kesimpulan.



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.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan tamu check-in dan check-out

oleh Guest Relation Officer (GRO) di The Trans Resort Bali, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Penanganan tamu check-in dan check-out oleh GRO di The Trans Resort Bali
meliputi:

Tahap persiapan ini dibagi menjadi dua, yaitu tahap persiapan diri dan tahap
persiapan operasional.

Tahap pelaksanaan dalam tahap ini GRO memiliki tugas yakni: welcoming the
guest, mengantar tamu ke meja GRO, meminta identity card tamu, mengisi
kartu registrasi, menjelaskan mengenai pembayaran dan deposit, menjelaskan
fasilitas hotel dan benefit, memeriksa status kamar dan menyiapkan kunci
kamar, memberikan kunci kamar, meminta luggage tag dan mengantarkan
tamu ke kamar. Lalu pelaksanaan tamu check-out yaitu: memberikan salam dan
menawarkan bantuan, menanyakan nomor kamar dan mencocokan namanya di
sistem, menanyakan feedback tamu, menyerahkan guest folio, menanyakan
mengenai pembayarannya, mengembalikan deposit tamu, input pembayaran
tamu di sistem dan menyiapkan receipt, memastikan tamu sudah mempunyai

transportasi, mengantar tamu ke mobil.
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Tahap akhir dilakukan beberapa langkah, seperti memasukan data tamu ke
dalam sistem, menyimpan data tamu pada folder dan memasukan registration
card ke dalam docket sesuai dengan nomor kamar. Sedangkan tahap akhir tamu
check-out yaitu melakukan check-out pada sistem Realta.
Hambatan-hambatan yang dihadapi dan solusinya dalam penanganan check-in
dan check-out olenh GRO adalah :

Kamar belum siap ketika tamu sudah tiba di hotel. Hal ini dapat diatasi dengan
menukar kamar dengan kamar lain atau berkoordinasi dengan Housekeeping
agar kamar tamu tersebut disiapkan terlebih dahulu.

Tamu tidak fasih dalam bahasa inggris. Hal ini dapat diatasi dengan
menggunakan bahasa tubuh dan menggunakan aplikasi translate.

Ada barang tamu yang tertinggal. Hal ini dapat diatai dengan segera
memberitahukan ke pihak Housekeeping agar Housekeeping dapat dengan
segera mengecek kamar tersebut.

Tamu melebihi waktu check-out sesuai dengan standar hotel. Hal ini dapat
diatasi dengan melakukan courtesy apabila tidak mendapat jawaban laporkan
pada HAM agar dapat ditindaklanjuti.

Saran

Berikut beberapa saran terkait dengan yang dibahas tersebut di atas. Adapun

saran — saran yang dimaksud adalah sebagai berikut:

GRO yang bertugas di pagi hari sebaiknya menentukan kamar untuk tamu yang
diharapkan akan tiba di tempatkan pada kamar yang tidak back to back dan

mengkoordinasikan hal tersebut ke pihak housekeeping sehingga pihak
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housekeeping dapat dengan segera mempersiapkan kamar untuk tamu yang
diharapkan tiba sehingga hal ini dapat meminimalisir adanya kamar yang
belum siap ketika tamu tiba di hotel.

Sebaiknya hotel memfasilitasi departemen yang berhubungan langsung dengan
tamu dengan pengetahuan bahasa asing, terutama departemen Front Office
agar dapat menjalin komunikasi yang baik, sehingga informasi yang
disampaikan dapat diterima dengan baik juga.

Sebaiknya GRO meminta tamu yang check-out untuk dapat menunggu sebentar
di lobby sehingga pihak housekeeping dapat memeriksa kamar tamu tersebut
dan ketika ada barang tamu yang tertinggal di hotel GRO dapat dengan segera
menginformasikan hal terebut kepada tamu yang bersangkutan sehingga hal ini
dapat meminimalisir adanya barang tamu yang tertinggal ketika tamu
meinggalkan hotel.

Sebaiknya GRO melakukan courtesy sebelum jam check-out yang telah
ditentukan oleh hotel minimal 1 (satu) jam sebelum check-out sehingga
diharapkan tamu yang akan check-out dapat meninggalkan kamar ketika waktu

check-out.
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