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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara yang terdiri dari ribuan pulau dan beraneka 

ragam suku. Berkat pesona keindahan alam dan budayanya, Indonesia berhasil 

menjadi salah satu destinasi pariwisata yang terkenal di dunia. Meningkatnya minat 

wisatawan datang, memberi dampak positif bagi masyarakat Indonesia dengan 

meraup penghasilan melalui sektor pariwisata. Namun dalam 2 tahun terakhir, 

karena adanya pandemi COVID-19 mengakibatkan pemasukan sektor pariwisata 

menjadi semakin menurun. Berbagai upaya seperti penerapan peraturan dan 

protokol kesehatan secara bertahap dikeluarkan oleh pemerintah guna membangun 

kembali kehidupan pariwisata Indonesia. Pemerintah Indonesia, khususnya 

Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif mengembangkan sistem atau Standar 

Operasional Prosedur untuk menyesuaikan protokol kesehatan dibantu dengan 

pedoman CHSE (Cleanliness, Health, Safety, Environment Sustainability). 

Meskipun pariwisata mulai bangkit setelah menurun akibat COVID-19, hal ini tidak 

dapat langsung mengembalikan keadaan seperti semula. Perlahan, dunia pariwisata 

Indonesia yang sebelumnya sempat terhenti, kini mulai kembali berjalan. 

Akomodasi–akomodasi penunjang sektor pariwisata beroperasi perlahan 

dengan konsisten. Penerbangan domestik dan internasional mulai di buka. Hal ini 

sangat memiliki pengaruh bagi sebagian besar masyarakat Indonesia, terkhususnya 

masyarakat Bali. Provinsi Bali sendiri sudah banyak memiliki akomodasi yang 
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sangat mendukung sektor pariwisata, salah satu akomodasi tersebut tak lain dan tak 

bukan ialah hotel. Hotel merupakan salah satu jenis dari akomodasi yang 

menyediakan fasilitas kamar, makan, minum, dan fasilitas serta jasa lainnya. Meski 

terdapat banyak hotel di Bali, pengalaman menginap dan pelayanan yang diberikan 

berbeda ditambah dengan keadaan yang terjadi saat ini. Dalam hotel terdiri atas 

beberapa departemen untuk menunjang kegiatan operasional hotel seperti 

Housekeeping, Front Office, Food and Beverage Service, Food and Beverage 

Product, Akunting, Engineering, serta masih banyak lagi. Front Office merupakan 

departemen atau bagian yang memberikan pelayanan kepada tamu, mulai dari tamu 

melakukan pemesan kamar sampai tamu meningap dan meninggalkan hotel. 

Departemen Front Office merupakan bagian yang bertanggung jawab atas 

pemesanan kamar, kedatangan, dan keberangkatan tamu. Selain itu, Front Office 

juga menangani surat-surat, penitipan barang berharga milik tamu, serta sebagai 

pusat pelayanan informasi bagi tamu. Front Office bertindak sebagai tuan rumah, 

mewakili pihak manajemen hotel terhadap seluruh tamunya serta merupakan 

tempat penerima pujian, saran maupun keluhan dari para tamu terhadap pelayanan 

hotel. Pelayanan yang dilakukan oleh departemen Front Office dapat dibagi 

kembali ke dalam seksi yang ada dan umumnya masing–masing hotel berbeda 

sesuai dengan Standar Operasional Prosedur yang dimiliki. 

Departemen Front Office di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort terdiri atas 

Front Desk Agent atau Receptionist, Guest Service Ambassador atau Telephone 

Operator, Guest Experience, Bell desk, Butler dan Concierge. Guest Experience 

merupakan salah satu seksi yang terdapat dalam Front Office di Sofitel Bali Nusa 
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Dua Beach Resort. Bekerja sesuai dengan salah satu Sofitel values yaitu passion 

for excellence dan citra hotel yaitu cousu main. Cousu main memiliki pengertian 

menciptakan emosi, kejutan dan kesenangan untuk setiap tamu, melalui perhatian 

dan hasrat untuk setiap detailnya. Maka dari itu, Guest Experience memiliki 

peranan penting karena memiliki tugas yang berhubungan langsung dengan tamu 

dan perantara atau jembatan antara tamu dengan pihak hotel. Guest Experience akan 

selalu berinteraksi dengan tamu, membantu tamu memberikan atau menerima 

kejutan yang belum pernah dirasakan sebelumnya. Seorang Guest Experience harus 

memiliki semangat tinggi dan pengetahuan yang luas. Mampu berkomunikasi 

dengan baik terhadap tamu yang merasa senang selama menginap maupun dengan 

tamu yang merasa kurang nyaman. Hal yang dihadapi setiap hari oleh Guest 

Experience adalah memenuhi harapan tamu dengan memberikan pelayanan terbaik, 

contoh kecilnya seperti menyambut tamu. Sambutan yang dimana pun dan kapan 

pun tamu berada, membuat tamu merasakan kehangatan pelayanan hotel bintang 

lima. Tak hanya tamu biasa, tetapi Guest Experience juga dipercaya untuk 

menyambut tamu VIP (Very Important Person). Tamu VIP (Very Important 

Person) merupakan tamu-tamu yang dianggap penting dalam sebuah hotel, seperti 

pejabat pemerintahan, selebriti, pimpinan perusahaan, langganan tetap hotel, dan 

lain sebagainya. Karena tamu VIP merupakan tamu khusus, maka pihak hotel tentu 

harus memperlakukan mereka secara khusus juga. Selain tamu VIP, Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort juga memiliki tamu dengan special occasion atau acara 

khusus yang nantinya akan diatur oleh Guest Experience sesuai dengan permintaan 

tamu. Special occasion ini dapat berupa acara ulang tahun, ulang tahun pernikahan, 
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kelulusan, honeymoon, babymoon, dan masih banyak lagi. Pelayanan tamu dengan 

special occasion, tamu VIP, dan tamu lainnya berbeda. Tamu dengan special 

occasion ini diberikan perhatian khusus mulai dari saat sebelum tiba di hotel hingga 

telah meninggalkan hotel karena mendominasi meningkatkan akreditasi dan ulasan 

baik sehingga menarik banyak minat tamu lainnya serta mengangkat citra baik 

hotel. Maka dari itu Guest Experience harus mampu menjadi penghubung tamu 

dengan hotel. 

Mengingat penanganan tamu dengan special occasion memiliki penanganan 

yang lebih istimewa dari tamu biasa, maka penulis berkeinginan untuk mengangkat 

topik tersebut sebagai pokok permasalahan dalam tugas akhir ini dengan judul 

“Penanganan Tamu dengan Special Occasion oleh Guest Experience di Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang akan menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah Penanganan Tamu dengan Special Occasion oleh Guest 

Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort? 

2. Apa saja hambatan yang dihadapi oleh Guest Experience dalam menangani 

tamu dengan Special Occasion di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dan cara 

mengatasinya? 
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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: 

a. Mengetahui penanganan tamu dengan special occasion oleh Guest 

Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. 

b. Mengetahui hambatan–hambatan yang dihadapi oleh Guest Experience 

dalam menangani tamu dengan special occasion di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort dan cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat 

menambah wawasan, pengetahuan, dan kemampuan dalam Bidang 

Front Office. 

2) Merupakan kesempatan untuk mengaplikasikan ilmu yang telah di 

dapat selama proses perkuliahan 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 
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diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam 

Bidang Front Office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar 

tentang Guest Experience. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam penyempurnaan penanganan tamu dengan special occasion. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

menangani tamu dengan special occasion. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

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 dilakukan dengan mengamati secara langsung penanganan 

tamu dengan special occasion yang dilakukan oleh Guest Experience serta 

feedback yang diberikan oleh tamu di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara dilakukan dengan sistem tanya jawab kepada pihak hotel 
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yang diberikan wewenang untuk memberi penjelasan yang berhubungan 

dengan masalah yang dibahas yaitu Ibu Lydia selaku Front Office Manager 

dan Ibu Dian Citra selaku Assistant Guest Experience Manager. 

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan dilakukan dengan mencari sumber dari berbagai referensi 

yang dilakukan dengan cara membaca tugas akhir tahun–tahun sebelumnya 

yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas di penulisan tugas akhir 

ini. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam 

penyusunan tugas akhir ini adalah metode deskriptif kualitatif dan teknik analisis 

data yang digunakan penulis adalah menguraikan dan memaparkan secara lengkap 

semua data atau informasi yang didapat selama melakukan praktik kerja lapangan 

di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dan dikumpulkan berdasarkan metode 

deskriptif kualitatif. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan oleh penulis 

dalam menyusun tugas akhir ini adalah teknik penyajian hasil analisis formal adalah 

penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kaidah, aturan atau suatu pola 

dalam bahasa seperti rumus, bagan atau diagram, tabel dan gambar. 

a. Metode formal, penyajian analisis Tugas Akhir ini menggunakan metode 

formal yaitu menyajikan hasil analisis dengan tanda, tabel, tanda baca, 

gambar dan foto yang terkait. 
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b. Metode informal, yaitu menyajikan hasil analisis dengan mendeskripksikan 

secara verbal (naratif) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pada bab pembahasan, dapat disimpulkan bahwa dalam 

penanagan tamu dengan special occasion oleh Guest Experience di Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort memiliki persiapan dan langkah–langkah sebagai berikut: 

1. Penanganan tamu dengan special occasion oleh Guest Experience di Sofitel 

Bali Nusa Dua Beach Resort 

a. Sehari sebelum tamu dengan special occasion datang, Guest 

Experience membuat daily VIP’s amenities record dan special occasion 

card sesuai permintaan tamu. Hari dimana tamu tiba, seorang Guest 

Experience harus datang 15 menit lebih awal dan mengikuti morning 

briefing sekaligus memeriksa dan mencocokkan daily VIP’s amenities 

record dengan Duty Manager. Memeriksa persediaan kelopak mawar 

merah dan kartu ucapan special occasion. Menangani special occasion 

set up dengan memeriksa keadaan kamar dan memastikan bahwa towel 

art dan amenities sudah ter-set up serta menghias kamar tamu dengan 

kelopak bunga mawar merah dan sedikit sentuhan gambar dengan glass 

spidol pada meja kaca maupun cermin pada luggage rack. Saat bertemu 

dengan tamu, Guest Experience akan menyambut tamu dan 

mengantarkannya ke kamar. Selain itu juga menjelaskan fasilitas yang 

ada di kamar. Selama tamu menginap, Guest Experience akan 



65 
 

 
 

membantu tamu melalui Whatsapp milik Guest Service Ambassador 

hingga  sehari sebelum tamu check out, Guest Experience melakukan 

courtesy call untuk memastikan pengalaman tamu selama menginap 

baik – baik saja. Saat tamu akan check out, Guest Experience 

memberikan dan menjelaskan Trip Advisor Card kepada tamu serta di 

malam hari mengirimkan Trip Advisor Link melalui Whatsapp milik 

Guest Service Ambassador. 

2. Permasalahan yang sering dihadapi saat menangani tamu dengan special 

occasion dan cara mengatasinya 

a. Additional atau tambahan Special Occasion request 

Banyak tamu yang sebelumnya tidak ada permintaan khusus, pada saat 

melakukan proses registrasi meminta untuk mendapatkan set up special 

occasion dikamarnya. Cara mengatasi masalah tersebut adalah Guest 

Experience menyediakan spare cake atau kue cadangan untuk 

tambahan set up. 

b. Perpindahan kamar 

Seringkali kamar tamu dengan special occasion yang telah di set up 

oleh guest experience dipindahkan oleh Room Controller sehingga 

Guest Experience harus membawa amenities dan melakukan set up 

ulang di kamar yang baru. Cara mengatasinya adalah berkoordinasi 

dengan Room Controller untuk menginformasikan kepada Guest 

Experience jika perpindahan kamar dengan special occasion terjadi. 
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B. Saran 

Berdasarkan pengamatan penulis selama melaksanakan praktik kerja 

lapangan di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort, maka terdapat beberapa saran 

yang ingin penulis sampaikan, yaitu: 

1. Untuk Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort 

a. Dengan keadaan dimana occupancy seiring meningkat, sebaiknya 

segera menambah atau memperbanyak jumlah cadangan kue atau spare 

cake untuk tamu dengan special occasion. 

b. Sebaiknya seluruh leader Front Office membuat sistematika queue 

untuk para tamu yang akan check in, sehingga tidak ada tamu yang 

saling mendahului dan terpancing emosi. 

2. Untuk Politeknik Negeri Bali 

a. Sebaiknya Politeknik Negeri Bali, terkhususnya Jurusan Pariwisata 

meningkatkan atau menambahkan pembelajaran secara luas mengenai 

Guest Relation Officer atau Guest Experience di luar dari tugasnya 

menangani tamu VIP. 

b. Meningkatkan praktik pengoperasian sistem yang digunakan oleh hotel, 

misalnya seperti Opera System dan mengenalkan berbagai macam 

sistem selain Opera System. 
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