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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bali sebagai salah satu pulau di Indonesia yang terkenal
pariwisatanya dikarenakan keindahan alamnya, budaya yang unik,
serta ramahnya masyarakat Bali terhadap wisatawan mancanegara
maupun domestik menjadikan Bali sebagai salah satu daerah tujuan
wisata yang sangat diminati oleh wisatawan. Salah satu fasilitas
akomodasi yaitu industri perhotelan. Hotel merupakan salah satu
industri jasa yang menyediakan jasa penginapan yang saat ini
mengalami perkembangan yang sangat pesat. Salah satu hotel
berbintang yang ada di Bali khususnya Kabupaten Badung adalah
Padma Resort Legian yang berlokasi di JI. Padma No.1, Legian, Kec.
Kuta, Kabupaten Badung. Padma Resort Legian memiliki beberapa

departemen salah satunya yaitu Front office Departmet.



Namun, dalam beberapa kasus di beberapa hotel, penulis
memperhatikan bahwa masih ada pelayanan yang kurang
memuaskan kepada tamu, seperti tidak menggunakan standar
operasional prosedur dengan baik dalam melayani tamu dan
kurangnya perhatian yang diberikan kepada tamu. Padma Resort
Legian mempunyai keunikan tersendiri dalam melayani tamu,
guest service yang merupakan peranan penting dalam front office
juga menerapkan keunikan tersebut.

Front office Department merupakan salah satu departemen
yang terdapat pada Padma Resort Legian yang berperan penting
dalam operasional, dimana Front office Department bisa disebut
sebagai citra dari sebuah hotel karena berhadapan dan
memberikan pelayanan langsung terhadap tamu. Dengan berbagai
kelebihan yang ditawarkan oleh Padma Resort Legian yang akan
membuat pelanggan ingin datang kembali untuk menginap,
sehingga pada akhirnya menjadi repeater guest di Padma Resort
Legian.

Pelayanan prima (excellent service) dapat diartikan sebagai
suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi harapan dan
kebutuhan tamu. Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan
setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau
kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak

terikat pada suatu produk secara fisik (Kotler seperti dikutip dalam



Sinambela dkk, 2017). Citra sebuah hotel sangat tergantung dari
pelayanan yang diberikan terhadap kepuasan tamu mulai dari
tamu check in hingga check out. Jika keinginan dan kepuasan
tamu sudah tercapai maka diharapkan tamu tersebut akan merasa
senang dan terpuaskan atas kualitas pelayanan yang diberikan
(Barata, A.A, 2019).

Berikut merupakan data monthly room occupied pada bulan
September 2023 sampai dengan bulan Februari tahun 2024, dan
guest negative comment pada Padma Resort Legian yang dapat
dilihat pada table 1. 1 dan 1.2 sebagai berikut:

Tabel 1. 1 Tabel Monthly Room Occupied September 2023 s/d Februari 2024

Occupied
Month Room Pax %
September 11.981 2.388 91,81
Oktober 12.241 2.418 90.77
November 10.994 2.452 84,25
Desember 10.759 2.486 79.78
Januari 12.053 2.253 89.38
Februari 9.909 2.125 78.55

Sumber : Arsip data Butler, Padma Resort Legian, 2023-2024



Tabel 1. 2 Guest Negative Comment Pada Padma Resort Legian

No. Guest Negative Comment

“ Kami tidak mendapatkan handuk ketika kami tiba

di hotel, kami hanya mendapatkan minum saja”

2. | “Staf front office kurang ramah”

‘Pada saat saya tiba di hotel saya merasa kesal
dikarenakan staf front office menawarkan kamar
3. | yang lebih murah. Saya tidak menginginkan kamar
murah  akan tetapai saya menginginkan

kenyamanan pada saat menginap”

“Staf hotel tidak bersikap ramah atau lambatnya

respons terhadap permintaan kami”

Terlihat dari Tabel 1.1 Monthly Room Occupied pada bulan
September 2023 sampai bulan Februari 2024 di Padma Resort
Legian terjadi peningkatan dan penurunan pada setiap bulannya.
Dari siklus jumlah tamu yang menginap terdapat beberapa tamu
memberikan komentar kurang puas terhadap kenyamanan tamu
yang terlihat pada Tabel 1.2 Guest Negative Comment. Komen
tersebut didapat dari beberapa tamu yang komplain melalui telepon,
datang secara langsung maupun yang terlihat pada guest comment

form.



Maka dari itu pihak manajemen Padma Resort Legian
berusaha keras dalam rangka meningkatkan pelayanan kepada
tamu melalui pelayanan prima oleh setiap karyawan yang ada
khususnya departemen Front office yang menjadi ujung tombak
dari operasional Padma Resort Legian.

Menurut Bagyono (2016 : 211) Front office berasal dari
bahasa Inggris "front" yang artinya depan, dan "office" yang
artinya kantor. Jadi Front office adalah kantor depan, yang
merupakan sebuah departemen dihotel yang letaknya di bagian
depan. Front office di Padma Resort Legian mempunyai beberapa
bagian dan salah satunya adalah Guest service center (GSC). GSC
diPadma Resort Legian merupakan salah satu bagian terpenting di
front office, dikarenakan GSC merupakan bagian yang bertugas
melayani tamu dimulai dari menangani semua layanan komunikasi
hotel melalui telepon seperti pertanyaan tamu mengenai fasilitas
hotel, penanganan request tamu melaluitelepon, penyedia informasi
bagi semua orang dalam hotel, hingga pelayanan pesan atau
telepon darurat, maka dari itu perlu diterapkan tugas dan tanggung
jawab yang benar sesuai dengan standar operasional prosedur
yang telah diterapkan.

Standar operasional prosedur adalah sistem yang disusun
untuk memudahkan, merapikan, dan menertibkan pekerjaan kita,

oleh Ekotama (2015;41). Tugas dan tanggung jawab GSC di Padma



Resort Legian juga merupakan hal yang sangat penting untuk
diterapkan, agar pekerjaan yang dilakukan dapat diselesaikan
dengan baik dan tepat waktu. Tidak hanya baik dan tepat waktu,
dukungan pelanggan yang efektif harus dicapai untuk membangun
keuntungan, pelayanan prima juga merupakan faktor kunci untuk
sukses di dunia perhotelan. Pelayanan prima adalah “pelayanan
yang maksimal, atau pelayanan yang terbaik, dan merupakan
faktor kunci dalam keberhasilan perusahaan” (Rangkuti, 2017:20).
Jadi tidak hanya melayani secara standar tetapijuga melayani tamu
dengan cara melebihi ekspetasi tamu yang menimbulkan kepuasan
tamu. Layanan terbaik meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga
para tamu akan kembali dan memilih produk yang sama.

Dalam praktiknya, setiap interaksi antara GSC dan tamu harus
mencerminkan standar layanan yang tinggi, mengingat hal ini
berkontribusi secara langsung terhadap citra hotel dan loyalitas
tamu. Namun, dalam pelaksanaan tugas sehari-hari, seringkali
terjadi berbagai kesalahan yang berdampak negatif terhadap
pengalaman tamu. Beberapa masalah yang kerap muncul seperti
kurangnya tindak lanjut terhadap permintaan tamu. Hal ini dapat
menyebabkan tamu merasa diabaikan dan tidak diprioritaskan, yang
pada akhirnya menurunkan kepuasan mereka terhadap layanan
hotel. Ketidak pedulian terhadap alergi makanan yang mungkin

dimiliki oleh tamu. Mengabaikan hal ini tidak hanya berpotensi



membahayakan kesehatan tamu, tetapi juga dapat merusak
reputasi hotel sebagai penyedia layanan yang peduli dan
profesional. Lambatnya respons dalam mengangkat panggilan
telepon. Jika panggilan telepon tidak direspons dengan cepat, hal ini
menunjukkan kurangnya efisiensi dan kesiapan staf dalam melayani
tamu. Solusi yang diberikan oleh GSC sering kali tidak sesuai
dengan harapan tamu ketika mereka menyampaikan keluhan.
Terdapat masalah ketika tamu yang tidak memiliki deposit pada
saat check-in ingin melakukan panggilan keluar. Situasi ini
menimbulkan tantangan bagi hotel dalam menjaga keseimbangan
antara kebijakan yang ada dan fleksibilitas dalam melayani tamu.
Ketidakmampuan untuk menangani situasi ini dengan bijaksana
dapat berdampak negatif pada hubungan jangka panjang antara
hotel dan tamu.

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas,
dilakukan penelitian yang berjudul “Evaluasi Standar Operasional
Prosedur Guest service center Pada Padma Resort Legian Bali”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan
masalah yang akan dibahas adalah bagaimana standar operasional

prosedur guest service center pada Padma Resort Legian?



C. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui standar operasional prosedur guest service
center pada Padma Resort Legian.
D. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk berbagai
kepentingan, terutama yang terkait dengan prosedur pelayanan guest
service center pada Padma resort legian. Adapun manfaat yang
didapat sebagai berikut :
1. Bagi Mahasiswa
Untuk meningkatkan pemahaman dan memberi wawasan kepada
mahasiswa tentang guest service center dalam melaksanakan
tanggung jawabnya dan mahasiswa dapat bersaing di dunia kerja,
khususnya didunia perhotelan.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Penulis mengharapkan penelitiannya dapat bermanfaat bagi
Politeknik Negeri Bali sebagai sarana bacaan di dalam
perpustakaan untuk mahasiswa nantinya.
3. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumbangan pikiran dan
bahan pertimbangan Padma Resort Legian dalam hal

memberikan pelayanan prima kepada tamu.



E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di Padma Resort Legian yang
beralamat di JI. Padma No. 1, Legian, Kec. Kuta Kabupaten
Badung.

2. Objek Penelitian
Objek yang diteliti oleh penulis yaitu berfokus pada Standar
Operasional Prosedur Guest service center Pada Padma Resort
Legian Bali.

3. Data Penelitian
a. Jenis Data

1) Data Kualitatif

Menurut Sugiyono (2017) Data Kualitatif adalah data yang
tidak berupa angka—angka, kalimat atau gambar.
Melainkan berupa penjelasan—penjelasan, keterangan
keterangan atau informasi—informasi yang dapat
memberikan gambaran terhadap permasalahan yang
dibahas. Dalam hal ini, Penulis memperoleh data kualitatif
melalui analisis informasi kepuasan tamu berdasarkan trip
advisor, sejarah perusahaan, struktur organisasi,
observasi lapangan serta wawancara yang dituangkan

dalam bentuk transkrip.
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2) Data Kuantitatif
Menurut Sugiono (2017) Data Kuantitatif adalah data yang
berbentuk angka, atau data kualitatif yang diangkakan
atau (scoring). Jadi data kuantitatif merupakan data yang
memiliki kecenderungan dapat dianalisis dengan secara
atau teknik statistik. Data tersebut berupa angaka atau
skor dan biasanya diperoleh dengan menggunakan alat
pengumpul data yang jawabannya berupa rentang skor
atau pertanyaan yang diberi bobot. Dalam hal ini, penulis
mengumpulkan dan memperoleh data jumlah kunjungan
tamu serta jumlah occupancy pada bulan September,
Oktober, November, Desember, Januari, dan Februari dari
bagian front office.
b. Sumber Data
1) Data Primer

Data primer menurut Sugiyono (2017:137) adalah sumber
data yang langsung memberikandata kepada pengumpul
data. Dalam hal ini penulis mengumpulkan dan
memperoleh data dengan melakukan observasi di
lapangan dan wawancara dengan guest service center

supervisor serta receptionist Padma Resort Legian.



2)

11

Data Skunder

Data sekunder menurut Sugiyono (2017:137) adalah data
yang bersifat mendukung keperluan data primer seperti
buku-buku, literature dan bacaan yang berkaitan serta
menunjang penelitian. Penulis mengumpulkan dokumen
dari perusahaan yaitu jumlah kunjungan tamu, ulasan
tamu serta yang ada kaitannya dengan masalah yang
dibahas yaitu Standar Operasional Prosedur Guest

service center Pada Padma Resort Legian Bali.

c. Teknik Pengumpulan Data

1)

2)

Metode Observasi

Menurut Tersiana (2018 : 12) mendefinisikan observasi
yaitu proses pengamatan menyeluruh dan mencermati
perilaku pada suatu kondisi tertentu. Dimana data
diperoleh dengan cara melakukan pengamatan langsung.
Dalam penelitian ini penulis memperoleh data dengan
cara melakukan pengamatan langsung terhadap
penerapan pelayanan prima front office dalam menangani
tamu.

Metode Wawancara

Menurut Tersiana (2018:12) wawancara merupakan suatu
cara pengumpulan data penelitian dengan cara tanya

jawab secara langsung dengan subjek yang berkontribusi
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langsung dengan objek yang diteliti. Dalam pelaksanaan
wawancara, agar pokok-pokok permasalahan terarah,
penulis menggunakan pedoman wawancara semi
terstruktur. Dalam penelitian ini, penulis melakukan
wawancara dengan Guest service center Supervisor di
Padma Resort Legian.

3) Studi Kepustakaan
Menurut Sugiyono (2017) mengemukakan bahwa studi
kepustakaan itu berkaitan dengan Kkajian teoritis dan
referensi lain yang berkaitan dengan nilai, budaya dan
norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti.
Selain itu studi kepustakaan sangat penting dalam
melakukan suatu penelitian, hal ini dikarenakan peneliti
tidak akan lepas dari literature-literatur ilmiah.

4. Teknik Analisis Data
Menurut Sugiyono (2017) menyatakan bahwa :

Analisis data adalah proses mencari dan merencanakan

secara sistematis data yang telah diperoleh dari hasil

wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lainnya

sehingga mudah untuk dipahami oleh diri sendiri maupun

orang lain.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian analisis data

deskriptif kualitatif yaitu analisis data yang dikumpulkan dalam
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upaya mendapat jawaban didasarkan pada penguraian dan fakta-
fakta yang diperoleh langsung dilapangan sehingga dapat ditarik
suatu kesimpulan. Data yang didapat terdiri dari catatan lapangan
yang diperoleh melalui observasi langsung, wawancara dan studi
pustaka.Teknik deskriptif yang peneliti lakukan dalam penelitian ini
adalah membandingkan hasil implementasi standar operasional
prosedur yang ada pada kenyataan ditinjau dari standar
operasional prosedur yang ada pada guest service center Padma

Resort Legian Bali.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat
disimpulkan bahwa standar operasional prosedur pelayanan guest
service center pada Padma Resort Legian Bali dapat dijabarkan sebagi
berikut :

1. Prosedur operasional standar penanganan panggilan masuk
Guest service center menyatakan bahwa prosedur standar
dalam menerima panggilan masuk belum berjalan sesuai dengan
standar yang ditetapkan. Guest service center kesulitan saat
menerima panggilan yang tidak boleh melebihi 3 kali dering,
terutama saat pergantian jam istirahat dengan hanya 2 orang

petugas.

89
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2. Prosedur operasional standar guest request
Observasi menunjukkan bahwa prosedur ini belum berjalan
efektif karena adanya masalah dalam melakukan tindakan lanjut
yang menyebabkan keterlambatan. Konsistensi dan pemahaman
prosedur juga belum sepenuhnya tercapai karena melakukan
tindakan lanjut tidak selalu dilakukan.

3. Prosedur operasional standar penanganan keluhan tamu
Guest service center kadang kesulitan menenangkan tamu dan
menemukan solusi yang tepat sehingga membutuhkan bantuan
dari Hotel Assistant Manager. Prosedur ini dibuat secara
sistematis dan berdasarkan otoritas yang ditentukan.

4. Prosedur operasional standar penanganan telepon keluar
Penerapan prosedur operasional standar menunjukkan bahwa
masih terdapat ketidaksesuaian dalam pelaksanaannya.
Masalah utama yang ditemukan adalah ketika tamu tidak
melakukan deposit saat registrasi check-in, yang menghambat
kemampuan mereka untuk melakukan panggilan keluar. Hal ini
menunjukkan bahwa prosedur belum optimal dalam memastikan
ketersediaan layanan telepon yang memadai bagi tamu, baik
untuk panggilan nasional maupun internasional.

5. Prosedur operasional standar penanganan room dining
Guest service center mengalami kesulitan dalam memahami

detail bahan-bahan menu vyang diinginkan oleh tamu,
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mengakibatkan penundaan dalam proses pesanan dan dapat
menyebabkan ketidak puasan tamu yang ingin memesan room
service.

B. Saran

Adapun saran yang dapat disampaikan dalam standar operasional

prosedur guest service center pada Padma Resort Legian Bali yaitu

sebagai berikut :

1. Mengoptimalkan komunikasi antar departemen dan antar
section mengenai informasi penting product knowledge hotel
yang sering berubah-ubah seperti gedung yang dibuka, jam
operasional restaurant yang berubah-ubah, dan lain
sebagainya.

2. Meningkatkan koordinasi antara staf di berbagai departemen
dan section adalah kunci untuk menciptakan pelayanan yang
luar biasa bagi tamu. Untuk mencapai tujuan ini, dilakukan
pelatihan bulanan yang bertujuan untuk tidak hanya mempererat
hubungan antar staf, tetapi juga meningkatkan pengetahuan
mereka. Pelatihan ini dirancang untuk meningkatkan
pemahaman tentang standar pelayanan, strategi komunikasi
yang efektif, serta pengetahuan tentang kebutuhan dan harapan
tamu, sehingga setiap staf dapat memberikan layanan yang

terbaik dalam setiap interaksi dengan tamu.
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