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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang memiliki potensi besar untuk 

mendukung perekonomian suatu negara. Berbagai lokasi wisata dengan beragam 

budaya yang melekat dapat ditemukan di setiap negara yang dapat menarik 

perhatian para pengunjung, baik wisatawan lokal maupun asing. Perkembangan 

pariwisata saat ini menjadi fenomena global dengan melibatkan jutaan manusia 

yang bergerak dikalangan industri pariwisata. Pariwisata dianggap mempunyai 

keunggulan karena mayoritas berada di sektor jasa, selain itu pariwisata merupakan 

komoditas yang paling berkelanjutan dan dapat meningkatkan perekonomian 

masyarakat.  

Pulau Bali merupakan destinasi wisata yang terkenal di mancanegara yang 

mampu menarik kunjungan wisatawan baik asing maupun domestik setiap 

tahunnya. Para wisatawan yang berlibur ke Bali tentunya memerlukan sarana dan 

prasarana penunjang untuk keamanan dan kenyamanan selama berada di Bali. 

Fasilitas yang diperlukan antara lain: hotel, restoran, transportasi, souvenir shop dan 

yang  lainnya.
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Berkembangnya dunia perhotelan ini membuat bisnis hotel semakin luas, hotel-

hotel baru banyak bermunculan dimulai dari hotel dengan low budget hingga hotel 

berbintang terus bermunculan dengan inovasi yang sangat beragam, disitulah 

sumber daya manusia  semakin dituntut memiliki kompetensi. Dengan banyaknya 

persaingan, sumber daya manusia dituntut bekerja lebih giat dan harus 

mempersiapkan diri untuk mampu mengerjakan sekaligus merangkap beberapa 

tugas dan tanggung jawab di tempat kerja. 

Sumber daya manusia di era globalisasi dituntut memiliki kemampuan hardskill 

dan softskill serta mampu menyelesaikan pekerjaan dalam satu divisi dengan 

memiliki sumber daya manusia yang kompeten akan memperlancar tugas dan 

tanggung jawab pada pekerjaan yang dibebankan. Dalam menunjang jumlah 

wisatawan yang datang, maka diperlukan akomodasi dengan harga yang terjangkau 

dan memudahkan wisatawan ketika berlibur di Bali, seperti: tempat menginap, 

restaurant, dan tempat rekreasi yang lainnya.   

Salah satu hotel bintang lima yang memiliki bangunan dan jasa makanan dan 

minuman bergaya Perancis yang terletak di Kawasan Pariwisata ITDC Nusa Dua 

Bali adalah Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. berada di kawasan Kuta Selatan 

khususnya di daerah Nusa Dua. Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort ini sangat dekat 

dengan destinasi wisata yang menarik di Nusa Dua yaitu Pantai Nusa Dua, Devdan 

show, dan pusat           perbelanjaan yang tidak jauh dari Sofitel Bali Nusa Dua Beach 

Resort, yaitu Bali Collection. Wisatawan tidak menempuh perjalanan jauh untuk 

menuju pusat perbelanjaan atau tempat rekreasi yang diinginkan.  
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Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort memiliki beberapa departemen dan di setiap 

departemen tersebut memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing untuk 

mendukung kelancaran operasional hotel. Department tersebut meliputi 

Housekeeping Department, Talent and Culture Department, Finance Department, 

Sales & Marketing Department, Engineering Department, Front Office 

Department, Food & Beverage Department.  

Front office adalah bagian atau departement di sebuah hotel yang berada di 

bagian paling depan dan bertanggung jawab terhadap segala proses             pemesanan 

kamar, baik saat proses check-in maupun check-out. Front Office Department            

di Sofitel Bali                Nusa Dua Beach Resort memiliki beberapa section untuk kelancaran 

operasional hotel, yaitu Butler, Bellboy, Guest Experience, GSA (Guest Service 

Ambassador) yang merupakan sebutan untuk telepon operator, dan Front Desk 

Ambassador (FDA). 

Guest Service Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort merupakan 

telepon operator hotel yang memiliki tugas dan tanggung jawab terhadap telepon 

dari dalam atau luar hotel. Guest Service   Ambassador memiliki peranan yang 

penting dalam pelayanan tamu yang menginap dikarenakan jika tamu mengalami 

kendala ketika berada di dalam kamar maka hal pertama yang akan dilakukan 

adalah menelpon operator hotel dengan menekan              angka 0 (nol) dari telepon 

kamar. Panggilan telepon yang dilakukan oleh tamu otomatis akan dilayani oleh 

guest service ambassador, dan kebutuhan tamu selama menginap akan segera di-

follow up ke departemen yang bersangkutan misalnya seperti booking resort 

activity, request bath towel, request mineral water, air conditioner tidak bekerja 
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dengan baik, dan sebagainya. Selain melayani kebutuhan      tamu, seorang guest 

service ambassador juga memiliki tanggung jawab untuk             menangani tamu yang 

sudah check out dari hotel dan memiliki barang yang tertinggal atau biasa disebut 

dengan lost and found. Penanganan lost and found dilakukan dengan menghubungi 

department housekeeping. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Lydia Wu (Front Office Manager) 

panggilan telepon yang paling banyak dilakukan oleh tamu adalah menanyakan 

informasi terkait tentang resort activites yang ada di hotel dan melakukan reservasi 

terlebih dahulu. Dalam melayani booking resort activity seorang guest service 

ambassador memiliki tugas dan tanggung jawab untuk melayani tamu yang ingin 

melakukan booking resort activity selama tamu menginap di hotel, serta 

memberikan informasi bahwa tamu di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort 

mendapatkan free complimentary untuk melakukan resort activity di area hotel. 

Guest Service Ambassador juga bertugas untuk membuat list tamu yang ingin 

melakukan booking resort activity dan mengirim list tersebut ke Recreation 

Departement. 

Mengingat pentingnya peran Guest Service Ambassador dalam menangani 

tamu yang ingin melakukan resort activity selama tamu tersebut menginap di hotel, 

maka dari itu penulis tertarik untuk memilih judul “Penanganan Dalam Melayani 

Booking Resort Activity  oleh Guest Service Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort”. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat ditarik suatu rumusan masalah 

sebagai berikut:  

1. Bagaimana penanganan booking resort activity oleh Guest Service 

Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort?  

2.  Apa saja kendala yang dihadapi dalam booking resort activity oleh Guest 

Service Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dan cara 

mengatasi kendala tersebut?  

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

1. Tujuan Penulisan  

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan booking resort activity oleh Guest 

Service Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. 

b. Untuk mengetahui kendala dan yang dihadapi dalam melayani booking resort 

activity oleh Guest Service Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort 

dan cara mengatasi kendala tersebut.  

2. Kegunaan Penulisan  

Adapun kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu persyaratan penulis untuk menyelesaikan pendidikan Diploma 

III Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali, serta 

mempraktikkan teori telah didapat dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada di 

industri dan memahami alur pekerjaan yang dilakukan oleh guest service 

ambassador. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat menjadi pengetahuan bagi mahasiswa untuk lebih meningkatkan daya             saing 

dalam dunia kerja, menambah bahan baca di perpustakaan dan memberikan 

masukkan kepada Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali untuk mengetahui 

kondisi di industri dan menjadi pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang                        

front office. 

c. Bagi Perusahaan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan sebagai masukan yang baik bagi perusahaan 

agar kedepannya bisa meningkatkan kinerja perusahaan dan memenangkan 

persaingan dunia industri pariwisata.  

3. Metodelogi Penulisan Tugas Akhir  

Adapun metodelogi dan penulisan yang digunakan menyusun tugas akhir ini  

dibagi menjadi 3 (tiga) tahap, yaitu: 

1. Metodelogi dan Teknik Pengumpulan data  

a. Metode Observasi  

Metode pengumpulan data dengan mengamati responden dalam memberikan 

contoh dan melibatkan diri di lapangan kerja, contohnya adalah dengan 

mengamati cara kerja rekan sejawat dan senior dalam menangani proses 

booking resort activity dan terlibat aktif dalam penanganan booking resort 

activity.  

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara merupakan bentuk komunikasi secara lisan atau hanya 

tanya jawab yang berlangsung satu arah, artinya pertanyaan datang dari pihak 
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yang mewawancarai dan jawaban diberikan oleh yang diwawancara. contohnya 

adalah melakukan wawancara dengan staff front office maupun duty manager 

di hotel, guna mengumpulkan data mengenai penanganan booking resort 

activity dan tugas seorang guest service ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort. 

c. Studi Kepustakaan  

Studi kepustakaan adalah suatu metode pengumpulan data dengan membaca 

liteatur-liteatur yang berhubungan dengan masalah yang dibahas. Metode ini 

dibantu teknik catat atau ringkas. Contohnya adalah literatur mengenai front 

office, guest service ambassador, pengertian booking service, dan sebagainya. 

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data 

Teknik yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah teknik analisis 

deskriptif kualitatif yaitu dengan memaparkan atau menguraikan data-data dan 

informasi dengan sistematis, dengan apa adanya seperti yang ditemukan di 

lapangan dan disesuaikan dengan teori dari buku yang berkaitan dengan 

penanganan booking resort activity oleh guest service ambassador di Sofitel 

Bali Nusa Dua Beach Resort. 

3. Metodologi dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam penulisan tugas 

akhir ini adalah dengan cara memaparkan data dalam bentuk deskripsi dalam 

bentuk kalimat mengenai penanganan booking resort activity di Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort.
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BAB V 

       SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 
 

Berdasarkan uraian diatas, dalam Penanganan booking resort activity oleh guest 

service  ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dapat disimpulkan yaitu: 

Penanganan booking resort activity oleh GSA (Guest Service Ambassador) di Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort dibagi menjadi dua tahap: 

1. Tahap persiapan 

 

Tahap persiapan terdiri dari persiapan diri, persiapan peralatan dan area kerja. Pada tahap 

persiapan diri penulis memastikan badan sehat, bersih, dan berpenampilan rapi. Selanjutnya 

yaitu persiapan peralatan dan area kerja, pada tahapan ini penulis mempersiapkan semua 

peralatan kerja seperti alat tulis, buku catatan, dan daily log sheet form untuk mencatat 

kebutuhan tamu. 

2. Tahap penanganan  

 

Penaganan booking resort activity di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort melalui 

beberapa tahapan adalah sebagai berikut: 

a) Mengucapkan salam dengan suara yang ramah dan tersenyum 

 

b) Memastikan identitas tamu pada saat tamu melakukan panggilan   telepon 

c) Membuat list booking resort activity via excel  

 

d) Mengirimkan list booking resort activity ke departemen terkait melalui whatsapp group  
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e) Melakukan reconfirm call terhadap tamu yang sudah melakukan booking resort activity.  

3. Kendala-kendala yang dihadapi saat menangani telepon oleh GSA di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort dan cara mengatasinya 

a) Telepon terkadang error sehingga menghambat panggilan telepon dari tamu  yang 

menginap 

b) Komputer terkadang error sehingga menghambat dalam melakukan konfirmasi identitas 

tamu melalui opera system.  

c) Team Recreation Departement yang lambat dalam merespon availibity booking.  

B.   Saran 

 

Adapun saran yang ingin penulis sampaikan untuk mengatasi hambatan- hambatan 

yang ada pada saat penanganan booking resort activitty oleh GSA (Guest Service Ambassador) 

di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort adalah sebagai berikut: 

a) Untuk mengurangi complaint dari tamu, sebaiknya  recreation team bisa memberikan 

informasi melalui terkait  resort activity mana saja yang tersedia, sehingga tamu tidak 

menunggu konfirmasi terlalu lama. Hotel diharapkan lebih memberikan perhatian 

kepada tamu dan memberikan arahan pada karyawan sehingga dapat meningkatkan 

keterampilan dalam menangani tamu. 

b) Untuk meningkatkan pelayanan, diharapkan hotel lebih memperhatikan kondisi setiap 

department disaat high occupancy. Agar operasional hotel berjalan dengan baik dan 

setiap kebutuhan tamu tidak banyak yang tertunda. 
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