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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor penghasil devisa terbesar yang
membawa pengaruh luar biasa bagi dunia. Pariwisata memberikan pengaruh pada
pemerintah terutama dibidang perekonomian masyarakat serta mampu memberikan
lapangan pekerjaan yang dapat mengurangi angka pengangguran dan kemiskinan
pada suatu daerah. Banyak masyarakat yang menggantungkan mata pencahariannya
di bidang pariwisata. Maka dari itu pariwisata merupakan salah satu penopang
perekonomian masyarakat yang menggunakan serta memerlukan banyak tenaga
kerja.

Pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya alam yang tersedia dapat
dilakuakan secara optimal demi keberlangsungan perekonomian untuk banyak
orang serta kepariwisataan itu sendiri. Selain itu, pariwisata juga merupakan salah
satu sektor yang dapat digunakan sebagai media pembelajaran, untuk mengasah
kemampuan berinteraksi dengan wisatawan domestik maupun mancanegara serta
berkomunikasi menggunakan bahasa asing yang dapat menambah kualitas diri

manusia.

Bali menjadi salah satu primadona Indonesia dengan pesona alam yang
menakjubkan terutama pantainya yang indah dikelilingi oleh tebing, ombaknya

yang disukai oleh wisatawan untuk surfing, dan kebudayaan Bali yang unik menjadi



daya tarik tersendiri bagi wisatawan, sehingga menarik minat wisatawan untuk
berkunjung ke Bali dengan tujuan bisnis atau kegiatan wisata. Salah satu daerah

yang paling dikenal oleh wisatawan, yaitu Seminyak

Seminyak merupakan salah satu daerah yang memiliki daya tarik paling terkenal
di dunia dengan pesona alam yang luar biasa, yang menjadi andalan dari daerah ini,
yaitu keindahan pantainya. Pantai dengan pemandangan sunset yang mempesona,
ombaknya yang diminati untuk surfing, dan pemandangan pantainya yang
dimanfaatkan oleh investor sebagai nilai tambah dalam membangun bisnis
disepanjang tepi pantai yang akhir akhir ini menjadi perhatian wisatawan local dan
mancanegara. Pantai Seminyak merupakan salah satu daftar tujuan wisatawan
datang ke Bali. Maka dari itu untuk mengembangkan pariwisata di Bali, khususnya
daerah Seminyak menjadi lebih baik dan tertata dilakukan pembangunan sarana dan
prasarana pariwisata.

Menunjang pariwisatadi Bali tentu adanya sarana dan prasarana yang
mendukung demi keberlangsungan pariwisata itu sendiri. Sarana pariwisata salah
satunya adalah hotel, dimana hotel merupakan jasa akomodasi yang dikelola secara
komersial. menyediakan pelayanan penginapan, makanan dan minuman, serta
pelayanan lainnya dengan pengelolaan yang profesional dan didukung dengan
tenaga kerja yang terampil di bidangnya. Pembangunan sarana pariwisata terutama
jasa akomodasi sangat berkembang pesat seiring berjalannya waktu, khususnya di
daerah Seminyak., salah satu contohnya, yaitu Anantara Seminyak Bali Resort.

Anantara Seminyak Bali Resort merupakan salah satu hotel bintang lima yang

berada tepat didepan Pantai Seminyak berada dibawah naungan Minor Manajemn



dan tergabung dalam jaringan hotel international terbesar dan terkenal didunia,
yaitu Global Hotel Alliance Discovery atau biasa disingkat menjadi GHA
Discovery. Anantara Seminyak Bali Resort merupakan hotel dengan konsep
minimalis yang modern serta hotel ramah lingkungan yang tidak menyediakan

kamar bagi tamu untuk merokok di dalam ruangan.

GHA Discovery memiliki tujuan memberikan pelayanan terbaik disetiap brand
yang dimilikinya. Selain itu mereka memiliki program yang disebut GHA
Discovery yang mana program ini bertujuan memberikan penghargaan atas
loyalitas dari para pelanggan GHA Discovery. Program GHA Discovery ini
didapatkan dengan cara bergabung dengan program membership yang mana
member dari GHA Discovery ini nantinya akan diberi poin yang dapat ditukarkan
di semua brand hotel yang berada dalam naungan GHA Discovery diseluruh dunia.
Penanganan Tamu GHA Discovery membutuhkan ketelitian dan perhatian khusus
karena tamu GHA Discovery sudah setara dengan tamu VIP (Very Important
Person), sebagai contoh perbedaan pelayanan tamu GHA Discovery dengan tamu
biasa bisa dilihat dari cara pemberian salam (greeting)saat kedatangan tamu di
hotel selain itu tamu GHA Discovery juga mendapat benefit selama menginap
seperti mendapat free upgrade room, drink voucher (non alcoholic) yang dapat
ditukar selama menginap, discount dibeberapa outlet hotel, discount laundry, free
diner, afternoon tea, free refill minibar, free pickup and drop to airport, dan

mendapat extended check out hingga jam 17.00 siang.



Keberhasilan dalam pengelolaan hotel dapat dilihat dari kerjasama yang baik
antara bagian-bagian (department) yang ada di hotel, department-department
tersebut, yaitu Front Office department, Housekeeping department, Food &
Beverage department, Sales & Marketing department, Accounting department,
Human Resource department, Security department, dan Engineering department.
Dengan adanya kerjasama yang baik maka kelancaran operasional hotel dapat
berjalan baik dan lancar. Di Anantara Seminyak Bali Resort terdapat bagian yang
memiliki peranan penting dalam operasionalnya dan dapat dikatakan sebagai pusat
informasi sebuah dari hotel, bagian tersebut adalah Front Office department yang
merupakan kantor depan hotel.

Front office pada Anantara Seminyak Bali Resort dibagi menjadi dua bagian
yaitu, Guest Service Agent, dan Bellboy. Guest Service Agent bertugas menangani
tamu dari check-in sampai check-out baik itu tamu member ataupun non member.
Proses check-in tentu merupakan main job dari seorang Front Office sehingga
sebuah keharusan agar selalu dilakukan secara prima dan optimal dikarenakan first
impression yang tamu dapatkan diawal sangat berpengaruh terhadap penilaian
lainnya selama menginap, sehingga sangat penting untuk memperhatikan
bagaimana proses check-in agar selalu berjalan dengan lancar. Proses penanganan
check-in member GHA Discovery tentu memiliki banyak perbedaan dengan tamu
non member lainnya hal tersebut dapat terlihat dari salam yang diucapkan,
pelayanan yang lebih prima, serta beragam keuntungan yang didapatkan seperti

discount diberbagai outlet hotel, free late check out , serta free room upgrade.



Melihat latar belakang ini penulis tertarik untuk mengangkat masalah mengenai
bagaimana penanganan check-in dengan GHA Discovery membership di Anantara
Seminyak Bali Resort dan apa saja kendala-kendala yang dihadapi serta cara
mengatasinya. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengangkat judul
“Penanganan Chek-In Guest GHA Discovery Member Di Anantara Seminyak Bali

Resort”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai

berikut:

1. Bagaimanakah proses penanganan check-in guest GHA Discovery member di
Anantara Seminyak Bali Resort?
2. Apa sajakah hambatan yang terjadi pada saat proses penanganan check-in

guest GHA Discovery member di Anantara Seminyak Bali Resort?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
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:



Untuk Menjelaskan mengenai Penanganan Chek-In Guest GHA Discovery

Member di Anantara Seminyak Bali Resort.

Untuk Menjelaskan hambatan yang dihadapi dalam Penangana Chek-In

Guest GHA Discovery Member di Anantara Seminyak Bali Resort

2. Kegunaan Penulisan

Kegunaan penulisan ini antara lain:

a.

1)

2)

1)

2)

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma IlIl pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat
menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang kantor
depan.

Untuk mengaplikasikan teori yang diperoleh dari kampus ke industri

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai barometer bagi akademik untuk mengetahui profesionalisme anak
didiknya di industri serta sebagai salah satu sumber bagi mahasiswa yang
membacanya

Untuk memberikan kontribusi bagi Politeknik Negeri Bali dalam
memperbaharui dan memperkaya ilmu perkuliahan dengan kondisi di

industri



c. Bagi Anantara Seminyak Bali Resort

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam

penyempurnaan dalam penangan Chek-In.

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir
Untuk menyelesaikan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode

penulisan diantaranya:

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan penulis dalam memperolehdata-
data selama penyusunan Laporan Tugas Akhir ini disusun sesuai program Praktik
Kerja Lapangan pada Anantar Seminyak Bali Resort. Adapun metode dan teknik

pengumpulan data tersebut adalah sebagai berikut:



a. Metode Observasi

Dalam pembuatan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode observasi
yaitu dengan melakukan pengamatan terhadap penanganan tamu GHA Discovery
Member oleh Guest Service Agent dan mencatat semua data yang diperlukan serta
ikut terlibat langsung dalam prosedur menangani tamu GHA Discovery Member

di Hotel Anantar Seminyak Bali Resort.

b. Metode Wawancara

Yaitu pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab kepada
narasumber terkait. Dalam hal ini penulis mengadakan tanya jawab kepada, Duty
Manager, Guest Servive Agent, Experience Guru, dan Bellman di Hotel Anantara

Seminyak Bali Resort.

c. Metode Kepustakaan
Yaitu metode pengumpulan data dengan mengumpulkan, mencari dan
membaca buku-buku yang berkaitan dengan Hotel, Front Office, dan GHA

Discovery di Hotel Anantar Seminyak Bali Resort.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Teknik analisis yang dipakai dalam penulisan tugas akhir ini adalah teknik
analisis data informal dan formal dikarenakan dalam tugas akhir ini penulis

menyajikan hasil analisi dengan uraian kata kata serta tanda dan lambing.



BAB V

PENUTUP

A. SIMPULAN

Berdasarkan uraian mengenai penanganan check-in tamu GHA Discovery

member di Ananatara Seminyak Bali Resort dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Penanganan check-in guest GHA Discovery member di AnanataraSeminyak
Bali Resort tentu berbeda dengan penanganan tamu non memberhal tersebut
dapat dilihat dari salam yang diucapkan, pelayanan yang lebihprima, serta
beragam keuntungan yang didapatkan seperti discount diberbagai outlet
hotel, free late check out , serta free room upgrade. Dalamproses penanganan
check-in guest GHA Discovery member di Anantara Seminyak Bali Resort
dibagi menjadi 3 tahap yaitu
a. Tahap Persiapan  : Persiapan diri dan persiapan area kerja
b. Tahap pelaksanaan : Proses Chek-In Guest GHA Discovery member
c. Tahap Akhir : Proses input data di opera system setelah tamu

menyelesaikan check-in proses.
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2. Kendala-kendala yang Dihadapi dalam Menangani Check-in guest GHA

Discovery member di Anantara Seminyak Bali Resort

a. Tamu member meminta free ugrade , Solusi yang dapat diambil, yaitu jika
tamu merupakan Tittanium sampai Red, maka akan diusahakan untuk
berkoordinasi dengan Executive assistant manager dalam menangani
pemilihan kamar untuk tamu. Kalau kamar yang diminta sudah sold out,
maka Guest Service Agent akan menawarkan tamu untuk pindah di hari
berikutnya, dimana diusahakan selama tamu tinggal di hotel mendapatkan
free upgrade room. Sedangkan untuk tamu Platinum kita akan melihat
occupancy dan range of stay dari tamu tersebut. Jika room tersedia dan
tinggal 1 malam maka diberikan untuk free upgrade. Tetapi kalau tamu
tinggal 10 hari Guest Service Agent akan menjelaskan secara detail
mengenai manfaat-manfaat yang didapatkan oleh tamu dan menawarkan
free upgrade di hari terakhir tamu stay.

b. Adanya kesalahan dari bagian reservasi menegenai jenis tempat tidur tamu,
Solusi untuk menangani kesalahan pada bagian reservasi adalah meminta
maaf kepada tamu untuk ketidaknyamanan atas kesalahan reservasi,
memberika penjelasan sebaik mungkin mengenai apa itu twin bed holywood
dan menanyakan apakah tamu akan tetap dengan jenis twin bed holywood

atau dengan king bed size.
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B. SARAN

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan penulis pada saat melakukan

praktik kerja lapangan di Sheraton Bali Kuta Resort penulis menyarankan:

1. Penanganan tamu member pada saat check-in sebaiknya dibuatkan surat
yang berisi manfaat-manfaat yang didapatkan oleh tamu member
berdasarkan tingkatannya dan diberikan kepada tamu saat check-in. Agar
dapat menjelaskan lebih mudah jika tamu ingin upgrade kamar tetapi
manfaat tersebut tidak diperoleh oleh tamu. Untuk tamu yang memperoleh
free upgrade tetapi kamar sudah sold out, sebaiknya pada saat mengirim
pre-arrival email dijelaskan secara lengkap bahwa free upgrade room
berdasarkan ketersediaan kamar.

2. Penanganan pada reservasi diharapkan dari pihak reservasi dapat
mengonfirmasi kembali reservasi yang sudah dilakukan untuk memastikan
reservasi yang dilakukan oleh tamu benar sehingga tidak ada kesalahan pada

saat tamu check-in.
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Seminyak Suite Room

Seminyak Ocean Suite

Seminyak Pool Acces




Lampiran 2. Regis

tration Card Dan Attachmant Reservation

laom Number 307
Room Rate 1,200,000
Arrival Date
Departure Date

Cont. ™o. Arr. Date Dep. Date Arr. Time | Dep. Time Room Types

20573628 =o-0B=1 2208 21 coice | oocioe Seminyak Ocean Suite

Daily Rate No._of Adults o. of Children Adv. Deposit

1,200,000 = o 2,400,000
Title  Surname First and Middle Name Passport No.
Address 1 Ressdeatial O Business Date & Issue
No. and Street Nationality

Date of Birth
Oy dnd Stake.  Folic Yes O
Postal Code Country 1 prefes to opt out
Phone Email Indonesa Privacy
Yy OoOoxo From
‘Company Designation Wext Destination
T - S Seimor St PoE = [=]
Payment Fhight Details
ca Cash Arr. Flight No. Arr.Time oooo
Remarks o o ¥is 3
PROMO KEMNBALI : R/BFAST 2A ON PA AND 31X Bocket of Do ENght o D =
SINGARAJA BEER PER NIGHT =
Signature
2 e T ey sl o e e s et e s e 2 b bl
At = the et T3t e mAerted P SoGp AT o Aerocaon
Check Out Time : 12.00 Noon B o o for amc oc the Il amowmr of T3ch Shacger. -
TR SoTEL Wiii 07 BE MELT rEcroiIEis rom AN TALTASLE ASD FEasoi e
EoCe1. ROt RATES ARE SUSIECT T tom SESNICE. =5 TAx
omal i weinn e L with omr > o Frivacy Folicy. Ouwr Frivacy Folicy cam be

w22 1.00 PMm

rnakctrip No(s)
Dear Hotelicr,
Placse et St e T mvncie thhe e = gy Seierve Serals for Matnd6 Trm
Howel wonchers.

T e e
wvaid mor bo sending FOC dewols o enatl.

NAME OF HOTEL & CITY

TRANSACTION DATE

MODE OF PAYMENT Voo

CARD NO_ sazEenzIsarRoNce

ey oz

cvw 341

VALICSTY OF THE CARD | o™ SRR O

TRANSACTION AMOUNT  10R. 3022353 54

VEC COMNDITIONS:

1. WO should be charged ONLY witn the valdey mentioned above

2.1 VCC is rot charoed efore end of varidity. Mekehy Trip @ not kabile 1o
i sy peTeSnts 30 Tre Prolel Dariose

3 VEC numt be charged in The currency menrtonad abave O ¥

4. In case of cancedation, the mmount of S card well be upcsted and hoted
Parncr wBl [eCohe f NEW CONTETation wowchers with upaated dotals

R PP CIXM M D OOKINGS - AROUNT FAK) A}
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Lampiran 3 Bill Guest dan Dokumentasi PKL

M Kevmn George Tsaac

354 Buildisg 17 Duba Ltesnet City
Dubai

Great Brisain

Kelama DMC

Wild Orchid Lunch Food
Pool Lymch Bev COTIS4220120°
Pool Lunch Food
Pool Lumch Food
Muss Bas Manual
Mins Bar Marmal
Muss Bax Manual

e
Miss Has Secvice Charge
Muss Bas Tox

Master Card

Cuest Sigmature Toeal

I sagmemz fhas bl | 2ckmomiedze that the Charge racordad herrem sre correct
preperty

wavedd s 1 g ve 10 be boedel porsoualls swopomsilie foe (e choarpws o (e event st
e sispmatiry or dwsignated payen aili bs pory 2l o part of Ghase Chespen

Page No
Re-Prints

Cashier No.

Folso No.
Roowm No.

Astival Date
Deparsare Date

004362920120708133355

708122932

18,974,
2.018.57

3

R
uUsD

Balance

66550
42350
38.100
27,200
90,730
66,550
20,000

18.974,555

18,974,888 DR
201857 vsp
o IDR

00 USD

e hope you have enjoyed your Anantars Experience and we look forward 1o welcoming yow agair.

45 0 mesebor of the Glodal Hotel Afionce, Anante:a Horels, Resovts & Spas i

o Tamne

irs Discoves

progravme. To pre-segister, or

Sor move informanon about the Dricovery Progiamme, please 1131t www_anantara com/diicovers o1 confact ny
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