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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pariwisata adalah salah satu sektor potensial yang dikembangkan di 

Indonesia dengan memiliki keanekaragaman budaya serta alam yang dimiliki oleh 

Negara Indonesia. Pengembangan pariwisata yang baik dapat menjadi salah satu 

aset yang akan mampu menarik wisatawan baik dari dalam maupun dari luar negeri. 

Pulau Bali menjadi destinasi wisata yang paling diminati oleh sebagian 

besar wisatawan, baik wisatawan domestik maupun mancanegara. Hal ini 

disebabkan karena Bali memiliki objek wisata alam yang beragam dengan 

kebudayaan yang masih dilestarikan oleh masyarakatnya. Para wisatawan yang 

berkunjung ke Bali tak hanya mengunjungi Pulau Dewata ini hanya untuk berlibur, 

namun juga sebagai tempat untuk melakukan meeting maupun berbisnis. Potensi 

wisatawan yang meningkat menyebabkan fasilitas-fasilitas yang mendukung 

kegiatan kepariwisataan juga telah banyak disediakan di Bali, salah satunya adalah 

jasa akomodasi seperti hotel. 

Hotel merupakan suatu bangunan yang dikelola secara komersial dengan 

memberikan layanan penginapan untuk umum. Sebuah hotel selain menyediakan 

penginapan, hotel juga menyediakan fasilitas tambahan lainnya seperti : pelayanan 

makanan dan minuman, transportasi, laundry, pusat kesehatan, hingga spa. Hotel 

yang dibuka di Bali memiliki jenis yang beragam mulai dari hotel melati hingga 

hotel bintang 5 yang cenderung mewah dan bertaraf internasional. Banyaknya hotel 
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yang telah dibuka di Bali membuat setiap hotel bersaing untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan bagi wisatawan yang menginap. 

Amnaya Resorts Nusa Dua adalah salah satu hotel bintang 4 (empat) di Bali 

yang selalu berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik. Adapun visi dari 

Amnaya Resort Nusa Dua yakni “Becoming the leading hospitality company 

recognized for its genuine services”. Amnaya Resort Nusa Dua selalu berupaya 

untuk memberikan pengalaman terbaik bagi para pengunjungnya sesuai dengan 

misi Amnya yang pertama yakni “Exceed guest expectation by delivering 

memorable experience”. Amnaya Resort Nusa Dua memiliki beberapa departemen 

untuk menunjang jalannya operasional hotel, mulai dari Front Office Department, 

Housekeeping Department, Human Resource Department, Food & Beverage 

Department, Engineering Department, dan Security Department. Salah satu 

departemen yang berperan penting terutama dalam jasa pengadaan layanan tamu di 

hotel adalah Front Office Department. 

Front office yaitu departemen penting yang ada dalam hotel, departemen ini 

merupakan pintu gerbang utama bagi tamu ketika ingin menginap di hotel. Front 

office adalah departemen yang akan melayani tamu saat tamu datang (check-in) , 

tamu menginap (stay) sampai dengan tamu keluar hotel (check-out), hal inilah 

mengapa front office sering disebut first and last impression. Departemen front 

office harus memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu yang dimana hal ini 

bertujuan untuk memberikan kepuasan terhadap tamu pada saat menginap di hotel. 

Departemen front office memiliki tugas dan tanggung jawab yang sangat besar 

dalam memberikan pelayanan terhadap tamu. Departemen Front Office pada 
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Amnaya Resort Nusa Dua secara umum memiliki beberapa section atau bagian 

yaitu GSA (Guest Service Agent), Reservation, Cashier, dan Bellman. Departemen 

Front Office yang paling berhubungan langsung dengan tamu adalah seorang GSA 

(Guest Service Agent) yang dimana seorang GSA akan menangani tamu pada saat 

check-in sampai dengan check out, selain itu GSA juga merupakan pusat informasi 

mengenai keadaan di dalam hotel maupun di luar hotel. 

Amnaya Resort Nusa Dua tentunya memiliki SOP sebagai seorang Front 

Office yang professional dalam melaksanakan pekerjaannya agar segala sesuatu 

yang berjalan di operasional dapat berjalan dengan lancar sesuai dengan SOP yang 

telah ditentukan oleh pihak management. Seorang Front Office sangat berperan 

penting dalam memberikan kepuasan kepada tamu yang secara tidak langsung akan 

memberikan keuntungan bagi pihak hotel. Maka dari itu, seorang Front Office 

diharuskan menjalankan SOP yang sudah tersedia agar unsur kesalahan dalam 

operasional dapat diminimalisir.  

Setiap hotel, memiliki standar operasional prosedur masing- masing yang 

telah ditentukan, salah satu keunikan dari Standar Operasional Prosedur Front 

Office dalam melayani check-in pada Amnaya Resort Nusa Dua adalah 

menggunakan registration form secara digital atau menggunakan handphone 

dengan cara memberikan scan barcode kepada tamu, kemudian tamu akan 

melengkapi registration form tersebut secara online. Hal ini bertujuan untuk 

memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien kepada tamu. Selain itu hal 

ini juga mendukung kegiatan green tourism yang dimana Amnaya Resort Nusa Dua 
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meminimalisir penggunaan kertas yang berlebihan guna untuk menjaga lingkungan 

agar tetap asri. 

 Front office pada Amnaya Resort Nusa Dua dibagi menjadi beberapa jenis 

seperti guest service agent, guest relation officer, bellman, telephone operator, dan 

FO cashier. Guest service agent pada Amnaya Resort Nusa Dua bertugas untuk 

menangani tamu check in sampai check out baik itu tamu FIT ( free individual 

traveler ) ataupun walk in guest. Pada tugas akhir ini, penulis mengobservasi tamu 

Free Individual Traveler yang dimana tamu sudah membuat bookingannya 

langsung melalui agent seperti agoda, booking.com dan beberapa agent lainnya. 

Pada hotel Amnaya Resort Nusa Dua sangat minim untuk menerima tamu Walk-in 

guest, dikarenakan dengan jumlah kamar yang lumayan sedikit dan bookingan 

kamar yang  full setiap harinya. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik membahas tentang 

“Penerapan Standar Operasional Prosedur Check-in Oleh Guest Service Agent Pada 

Amnaya Resort Nusa Dua” 
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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. Bagaimana penerapan standar operasional prosedur check in oleh GSA 

(guest service agent) di Amnaya Resort Nusa Dua? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi serta solusi yang dapat dilakukan GSA 

dalam menangani standar operasional prosedur check in di Amnaya Resort 

Nusa Dua? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan  

Tujuan Penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pernyataan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan,yaitu : 

a. Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengetahui penerapan standar operasional 

prosedur oleh GSA (Guest Service Agent) dalam melayani check-in proses 

di Amnaya Resort Nusa Dua 

b. Tugas Akhir ini memiliki tujuan untuk mendeskripsikan kendala-kendala 

yang dihadapi dan cara mengatasi kendala-kendala tersebut dalam melayani 

check-in sesuai dengan standar operasional prosedur yang telah ditetapkan 

di Amnaya Resort Nusa Dua.  
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2. Kegunaan Penulisan  

a.  Bagi Mahasiswa 

Kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai salah satu 

persyaratan untuk menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan pada 

Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali serta menerapkan ilmu dan teori yang 

telah didapatkan di kampus untuk dibandingkan dengan praktek kerja di dunia 

industri. 

b.  Bagi Politeknik Negeri Bali 

Kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai referensi yang 

nantinya dapat digunakan sebagai pembelajaran yang berhubungan dengan Front 

Office Department dan sebagai sumber bacaan dalam menyusun tugas akhir bagi 

mahasiswa Jurusan Pariwisata. 

c.  Bagi Perusahaan 

Kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai bahan masukan bagi 

Amnaya Resort Nusa Dua dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu 

yang berkunjung dan selalu menerapkan standar operasional prosedur yang berlaku 

sehingga mampu memberikan pengalaman yang terbaik dan menghindari 

terjadinya guest complaint. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

Dalam penulisan Tugas akhir ini penulis akan menggunakan beberapa metode 

untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan Tugas Akhir, 

diantaranya: 
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1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

a.  Metode Observasi 

Pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung 

mencatat informasi sesuai dengan data yang diperlukan dan melibatkan diri secara 

langsung selama 6 bulan menjalani Praktik Kerja Lapangan yang disertai dengan 

pencatatan-pencatatan Standar Operasional Prosedur check-in oleh front office 

department dan dokumentasi berupa gambar, serta mengobservasi mengenai tahap-

tahap penerapan standar operasional prosedur dan cara mengatasi masalah yang 

terjadi dalam melayani check-in sesuai dengan standar operasional prosedur yang 

telah ditetapkan. 

b.  Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara 

wawancara atau bertanya secara langsung kepada manager atau staff front office 

department pada Amnaya Resort Nusa Dua mengenai SOP dalam melayani tamu 

pada saat check-in. 

c.  Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data yang diperoleh dengan 

mencari informasi terkait penulisan Tugas Akhir melalui buku, artikel, hingga 

karya tulis yang tersedia baik dari milik pribadi, mencari di internet hingga mencari 

di perpustakaan. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Metode analisis yang digunakan dalam menyusun laporan Tugas Akhir ini 

adalah teknik analisis deskriptif kualitatif untuk memperoleh gambaran berbagai 
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informasi yang berhubungan dengan penerapan standar operasional dalam 

melayani check-in di Amnaya Resort Nusa Dua  

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan adalah teknik informal yaitu 

metode yang menyajikan data yang diperoleh melalui pengamatan secara langsung 

sesuai dengan kenyataan yang ada secara benar dan jelas mengenai penerapan 

standar operasional prosedur dalam melayani check-in di Amnaya Resort Nusa 

Dua. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian bab 4, disimpulkan bahwa dalam menangani check in pada 

Amnaya Resort Nusa Dua terdapat prosedur-prosedur yang harus dilakukan. Pada 

bab ini penulis dapat menarik simpulan bahwa:  

1. Dalam menangani tamu check in pada Amnaya Resort Nusa Dua memiliki 3 

tahap, yaitu : 

a. Tahap Awal 

Tahap awal merupakan tahap yang harus diperhatikan sebelum 

menangani tamu check in, yang dimana pada tahap ini GSA harus 

memperhatikan persiapan diri dan persiapan operasional. Pesiapan diri 

merupakan suatu kegiatan dimana seorang GSA harus memperhatikan 

personal grooming. Sedangkan persiapan operasional merupakan suatu 

kegiatan yang dimana seorang GSA harus mempersiapkan alat kerja 

yang dignakan untuk menangani tamu check in. 

b. Tahap Melakukan Proses Check In  

Tahap ini meupakan tahap dimana seorang GSA menangani check 

in proses sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan, diantaranya : 

welcoming guest, menanyakan dan memastikan kembali resrvasi/nama 

tamu dengan cara meminta ID Card kepada tamu,  meminta tamu untuk 

mengisi registration form digital, memberikan welcome drink, 
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melakukan reconfirm resrvasi tamu, memeriksa pembayaran kamar 

tamu, menjelaskan fasilitas penting kepada tamu, serta memeriksa status 

kamar tamu. 

c. Tahap Akhir  

Tahap akhir merupakan tahap dimana proses check-in sudah selesai 

dan tamu meninggalkan meja front desk. Adapun hal yang harus dilakukan 

pada tahap ini yaitu : mengucapkan terima kasih kepada tamu serta 

memberikan kunci kamar kepada staff yang akan mengantarkan tamu ke 

kamar, setelah itu GSA bisa melakukan check in di sistem dan juga 

melakukan updating data tamu ke dalam sistem. 

2. Dalam menangani check in, adapun beberapa hambatan-hambatan yang dilalui, 

seperti : 

a. Tamu lansia yang kurang mengerti mengisi registration form secara 

digital. Hal ini dapat diatasi dengan cara membantu tamu tersebut 

mengisi registration di computer dengan meminta email dan phone 

number saja. 

b. Kartu debit/ credit tamu Decline, hal ini biasanya terjadi karena ada 

kesalahan pada kartu tamu. Hal ini bisa diatasi dengan meminta deposit 

cash kepada tamu baik itu menggunakan dollar maupun rupiah. 

c. Menangani tamu yang tidak fasih dalam berbahasa inggris, hal ini dapat 

diatasi dengan cara menggunakan google translate saat menjelakan 

sesuatu kepada tamu. 
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B. Saran  

Setelah penulis melakukan pengamatan pada saat kegiatan praktik kerja 

lapangan selama 6 bulan di Amnaya Resort Nusa Dua, penulis dapat 

memberikan saran yakni : perlunya staff yang teliti dalam mengerjakan suatu 

pekerjaan agar meminimalisir kesalahan , seperti  membuat bookingan tamu , 

karena hal ini sangat berdampak besar terhadap operational. 
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