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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Apurva KempinskiBali merupakan salah satu hotel berbintang lima yang
terletak Di sawangan, Nusa Dua Bali, dengan luas 14 hektar dan memiliki jumlah
475 kamar. Hotel ini di miliki oleh William Eddy Katuari yakni seorang pengusaha
dari grup “fawings” yang terletak di Surabaya, dengan Mr.Vincent Guironnet
sebagai General Manager dan Mr.Thaddaeus Weiss sebagai Hotel Manager.

The Apurva Kempinski Bali - memiliki beberapa departemen di dalamnya
yang saling berkaitan dan bekerjasama dalam melakukan suatu pekerjaan sesuai
dengan Standart Operational Procedure (SOP) yang berlaku di The Apurva
Kempinski Bali antara lain Food & Beverage Department suatu bagian hotel yang
bertanggung jawab terkait kebutuhan pelayanan makanan dan minuman, yang
dikelola secara profesional. Sales & Marketing Department adalah divisi yang
bertanggung jawab dalam mencari calon konsumen untuk membeli produk yang
dijual hotel. Purchasing Department adalah divisi yang bertugas untuk membeli
barang atau jasa dari pihak ketiga untuk kebutuhan operasional perusahaan.
Engineering Department adalah bagian di hotel yang bertugas memelihara dan
merawat semua peralatan dan fasilitas yang ada di hotel agar bisa berfungsi
maksimal. Housekeeping Department adalah yang memiliki tanggung jawab untuk
memastikan kondisi kamar hotel dan lingkungan sekitar hotel terjaga kebersihan

dan kerapiannya, dan yang terakhir Front Office Department adalah staff hotel
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yang melayani dan mengurus keperluan tamu, mulai dari pemesanan hotel, check-
in, saat menginap, hingga pada saat check-out.

Front Office Department merupakan departemen pertama hotel yang
berhubungan dengan tamu, pada saat kedatangan tamu dan departemen terakhir
ketika mereka meninggalkan hotel. Departemen ini melakukan berbagai fungsi
seperti menangani tamu yang akan menggunakan fasilitas hotel, baik dari proses
reservasi, kedatangan (check in), hingga tamu akan meninggalkanhotel (checkout),
serta menangani bermacam keluhan selama tamu menginap di The Apurva
Kempinski Bali.

Front Office Departmentmemiliki beberapabagian seperti: Front Desk Agent
(FDA) merupakan tim yangbertanggung jawab dalam pemberian layanan reservasi,
penerimaan tamu, alokasi kamar, hingga penagihan dan pembayaran fasilitas yang
digunakan. Di dalam Front Office Department juga ada concierge yakni section
yang memiliki tugas dan tanggung jawab dalam melayani tamu. Bellman
merupakan salah satu section di front office department yang berfungsi untuk
memberikan pelayanan kepada tamu dalam menangani barang bawaan tamu yang
diantaranya luggage up, luggage down, dan room move. Guest Relation Officer
merupakan salah satu jabatan di front office yang fungsinya sebagai perantara atau
jembatan antaratamu VIP dengan pihak hotel. Doormanadalah suatu individu yang
dipekerjakan untuk menyediakan layanan kesopanan dan keamanan tamu saat
datang ke hotel, dan Telephone Operator Agent merupakan bagian yang
memberikan informasi tentang hotel kepada tamu yang menghubungi hotel melalui

sambungan telepon.



Telephone operator merupakan orang Yyang bertanggung jawab
menyampaikan sambungan telepon yang masuk kepada orang yang dituju. Selain
itu seorang telephone operator juga bertanggung jawab menangani apabila tamu
memiliki permintaan melalui telepon yang nantinya akan di input dalam sistem
bernama Samfex yang dapat menghubungkan ke departemen lain yang akan dituju.
Samfex merupakan sebuah aplikasi perangkat lunak yang dikembangkan untuk
hotel dan saat ini berhasil membantu tim engineering department, housekeeping
department, F&B department, dan front office department. Aplikasi yang mudah
untuk digunakan dan fleksibel dalam operasionalnya.

Terkait topik yang diambil dari penelitian tentu saja berbeda prosedur dalam
melakukannyadengan hotel lain. Tugas Akhir yang dijadikan pembanding pertama
adalah dengan judul “Peran Telephone Operator dalam meningkatkan pelayanan
kepada tamu di Harris Hotel & Conventions Bekasi”’ oleh Savira Novrian (2017) dan
“Penanganan In House guest oleh resortcall center pada Hotel Indigo Bali Seminyak
Beach” oleh Ni Komang Indah Permata Dewi (2022).

Jika dibandingkan dengan laporan tugas akhir ini, terdapat kesamaan yaitu jika
di Harris Hotel Bekasi Telephone Operator sebagai tempat penerima telepon
langsung, penyambungan telepon kepada ekstensi yang dituju, sebagai pusat
informasi, menerima permintaan tamu dan keluhan tamu dan lain-lain, lalu jika di
Hotel Indigo Seminyak Bali Beach memusatkan seluruh informasi dan permintaan
tamu kepada resort call center agar penerimaan permintaan tamu dan pemberian
perintah ke departemen terkait terarah dan terkoordinasi dengan baik. Permintaan

tamu dan pemberian informasi kepada departemen terkait harus dilakukan sesuai
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dengan standar operasional prosedur agar tidak menimbulkan keluhan tamu apabila
permintaan tidak diberikandengantepatataupun dilakukandenganwaktu yang lama.
Adapun perbedaan antara dua hotel tersebut The Apurva Kempinski Bali yaitu,
dalam sistem SOP yang dipakai tiga hotel tersebut berbeda, lalu di The Apurva
Kempinski Bali menggunakan Samfex sebagai alat perangkat lunak yang dapat
menghubungkan ke beberapa departemen lainnya, yang berguna untuk
merealisasikan permintaan tamu saat menginap.

Berdasarkan uraian diatas, maka diangkat topik dengan judul “Penanganan
Guest Request by Samfex oleh Telephone Operator di The Apurva Kempinski Bali”
sebagai bentuk respon dari kebutuhan tamu dalam penanganan permintaan yang
berdampak untuk kepuasaan tamu tersebut saat menginap di The Apurva Kempinski
Bali.

B. Rumusan Masalah

Perumusan masalah di bawah ini ditetapkan berdasarkan uraian latar belakang
masalah yang dijelaskan diatas. Rumusan masalah yang akan dibahas adalah
sebagai berikut:
1. Bagaimanakah penanganan Guest Request by Samfex oleh Telephone Operator

di The Apurva Kempinski Bali?

2. Apa saja hambatan dalam penanganan Guest Request by Samfex oleh Telephone

Operator di The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana solusinya?



C. Tujuan dan Manfaat 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:
a. Menjelaskan prosedur penanganan Guest Request by Samfex oleh
Telephone Operator di The Apurva Kempinski Bali
b. Menjelaskan hambatan dalam prosedur penanganan Guest Request by
Samfex oleh Telephone Operator di The Apurva Kempinski Bali
2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan Pariwisata di
Politeknik Negeri Bali
2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang Front
Office
3) Mengetahui secara detail tentang prosedur penanganan Guest Request by
Samfex oleh Telephone Operator di The Apurva Kempinski Bali
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu



pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang
Front Office khususnya di section Telephone Operator.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa/i dalam mengembangkan ide melalui
penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa/l atau
dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir

c. Bagi The Apurva Kempinski Bali

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

2) Dapatmengambil tindakan yangtepatdalam menghadapihambatandalam
prosedur menangani permintaan tamu

D. Metode Penulisan
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik itu
metode wawancara, observasi, maupun kepustakaan.
a. Metode Observasi
Metode observasi menurut Sugiyono (2018:299) merupakan teknik
pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan
dengan teknik yang lain, dimana peneliti melakukan pengamatan secara
langsungke objek penelitian mengenai penanganan Guest Request by Samfex
oleh Telephone Opeator di The Apurva Kempinski Bali saat masa praktek
kerja lapangan. Dalam metode ini penulis menggunakan metode catat dan

mengoperasionalkan dari pengumpulan data dalam proses penanganan
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request tamu dengan Samfex, seperti penanganan luggage baik saat arrival
time, ataupun departure time dan kelengkapan amenities di dalam kamar.
. Metode Wawancara

Wawancara menurut Sugiyono (2016:194) menyatakan bahwa wawancara
digunakan sebagai teknik pengumpulan data jika peneliti ingin melakukan
studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, serta
juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih
mendalam. Dalam penulisan Tugas AKkhir ini, penulis mewawancarai
Assistant Manager Telephone Operator, dan Supervisor Telephone Operator,
sebanyak 2 orang mengenai pengertian, prosedur atau tahap-tahap dari guest
request, serta hambatan yang dihadapi.

. Studi Kepustakaan

Metode kepustakaan menurut Zed (2003) studi pustaka atau kepustakaan
dapat diartikan sebagai serangkaian kegiatan yang berkenaan dengan metode
pengumpulan data pustaka, membaca dan mencatat serta mengolah bahan
penelitian. Metode pengumpulan artikel-artikel dan buku yang berkaitan
dengan Tugas Akhirini dalam studi kepustakaan ini penulis melihat pedoman
melalui file yang dipakai sehari-hari yang dapat ditemukan di komputer yang

digunakan telephone operator.



2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah
analisis statistik deskriptif kualitatif yaitu dengan cara memberikan gambaran
umum, memaparkan secara sistematis data yang diperoleh dalam melakukan
praktek kerja lapangan di The Apurva Kempinski Balidan memaparkan informasi
yang diperoleh. Alasan penulis memilih judul tersebut ialah karena peran Samfex
dalam menangani permintaan tamu sangat penting untuk diteliti, dan berkaitan
langsung dengan apa yang dikerjakan oleh penulis dalam menjalani masa kerja

lapangan. Lalu untuk mengoperasionalkannya juga mudah dan efisien.



BAB V

PENUTUP
A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan padaBab IV (empat) dapat ditarik simpulan bahwa
proses penanganan Guest Request by Samfex oleh Telephone Operator di The
Apurva Kempinski Bali adalah proses pelayana kepada tamu melalui telepon dan
sistem perangkat lunak, baik saat tamu check-in & check-out yang berguna untuk
mengatasi permintaan tamu selama menginap yang dapat dibagi menjadi 3 tahapan
sebagai berikut :

1. Tahap persiapan, tahap persiapan dilakukan mulai dari persiapan diri,
persiapan operasional.

2. Tahap pelaksanaan, saat melakukan tahap ini seoarang Telephone Operator
diwajibkan untuk memahami tahap-tahapnya yang pertama memperhatikan
grooming baik dari penggunaan seragam dan make up bagi yang perempuan,
dilarang untuk menggunakan aksesoris yang berlebih, lalu sampai pada tahap
persiapan operasional yaitu seorang operator wajib menghidupkan komputer,
membuka Samfex pada chrome, google chat, file call log, dan menghidupkan
alcatel telephone.

3. Tahap akhir, dalam tahap ini seorang telephone operator membuat report call
activity dan duty shift checklist yang dapat ditemukan dalam file excel sheet di

komputer.



B. Saran

Berdasarkan penjelasan di atas, Adapun saran yang dapat disampaikan terkait
adanya kendala-kendala yang dihadapi Telephone Operator saat melaksanan
prosedur penanganan Guest Request by Samfex System oleh Telephone Operator
di The Apurva Kempinski Bali, sebagai berikut :

1. Pihak hotel diharapkan membuat kelas pelatihan bahasa untuk staff, daily
worker, dan trainee, yang berguna untuk meningkatkan kualitas pekerja dalam
menangani tamu khususnya yang berasal dari luar negeri.

2. Hendaknya juga diperhatikan, apabila terjadi kendala seperti signal error
sebaiknya pihak hotel menambahkan perangkat penguat sinyal di dalam hotel,
agar terhindar dari complain tamu mengenai internet yang lambat.

3. Diharapkan untuk para pekerja agar lebih berhati-hati dalam bekerja dan
mengambil tindakan, agar problem human error ini tidak terjadi lagi, cara yang
dapat dilakukan adalah melakukan briefing baik sebelum dan sesudah bekerja,
dan juga bekerja sesuai SOP yang ada, untuk caraini sebaiknya menempel rules

SOP disetiap cabinet meja seorang operator (seperti yang ada pada gambar)
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