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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah rangkaian aktivitas, dan penyediaan layanan baik untuk
kebutuhan atraksi wisata, transportasi, akomodasi, dan layanan lain yang
ditujukan untuk memenuhi kebutuhan perjalanan seseorang atau sekelompok
orang (Sugiama;2013). Perjalanan yang dilakukannya hanya untuk sementara
waktu saja meninggalkan tempat tinggalnya dengan maksud beristirahat,
berbisnis, atau untuk maksud lainnya. Berdasarkan penjelasan diatas dapat
disimpulkan bahwa pariwisata adalah suatu aktivitas atau kegiatan yang
bersifat sementara dengan cara meninggalkan tempat tinggalnya ke daerah
tujuan wisata untuk menikmati layanan dan fasilitas yang dibutuhkan selama
berada diluar tempat tinggalnya.

Pariwisata memiliki dampak positif terhadap pertumbuhan ekonomi
berupa penerimaan devisa dan penyerapan tenaga kerja. Dengan demikian
tidak salah pemerintah menempatkan sektor pariwisata sebagai andalan
potensial dan prioritas pengembangan bagi sejumlah negara, terlebih bagi
negara berkembang seperti Indonesia yang memiliki potensi wilayah yang luas
dengan daya tarik wisata yang cukup besar dan pariwisata di Indonesia
merupakan salah satu penunjang perekonomian yang memiliki prospek yang
cerah, tetapi hingga dewasa ini belum memperlihatkan peranan yang sesuai

dengan harapan dalam proses pembangunan di Indonesia (Mudrikah;2014).



Demikian juga Provinsi Bali yang memiliki keindahan alam, adat istiadat dan
keramahan masyarakat sehingga bali menjadi daerah tujuan wisata unggulan
di dunia. Potensi tersebut menyebabkan Provinsi Bali juga menempatkan
sektor pariwisata menjadi sektor unggulan untuk menunjang perekonomian.
Dengan demikian peningkatan pariwisata di Bali perlu didukung dengan
adanya sarana dan prasarana untuk mendukung keberlangsungan pariwisata.
Pembangunan sarana pariwisata terutama jasa akomodasi sangat berkembang
pesat seiring berjalannya waktu. Akan tetapi perkembangannya mengalami
kesenjangan antara Bali Utara dan Bali Selatan, dimana Bali Selatan
cenderung lebih pesat perkembangannya khususnya Gianyar, Denpasar dan
Badung. Hal tersebut menyebabkan pertumbuhan hotel juga lebih banyak
terjadi di Bali Selatan.

Hotel merupakan jasa akomodasi yang dikelola secara komersial yang
menyediakan pelayanan penginapan, makanan dan minuman, serta pelayanan
lainnya dengan pengelolaan yang profesional dan didukung dengan tenaga
kerja yang terampil di bidangnya (Isdarmanto;2017). Pertumbuhan hotel yang
begitu banyak di Bali Selatan menyebabkan terjadinya persaingan semakin
ketat. Persaingan yang ketat menyebabkan hotel harus menyusun strategi
untuk bisa menghadapi persaingan dengan melakukan strategi khusus seperti
peningkatan Kinerja sumber daya dan kinerja yang dimiliki hotel. Kinerja hotel
secara keseluruhan di dukung oleh kinerja semua department yang ada di hotel
seperti Housekeeping, Human Resource Department, Food and Beverage,

Accounting, Sales and Marketing maupun Front Office. Selain itu Kinerja juga



sebagai suatu tingkatan dimana para karyawan mencapai persyaratan-
persyaratan dalam suatu pekerjaan sesuai dengan tugas pokok dan fungsi yang
berpedoman pada norma, standard operasional prosedur, kriteria dan ukuran
yang telah ditetapkan atau yang berlaku dalam suatu departemen
(Torang;2014). Demikian juga salah satu hotel yang terletak di daerah Badung
Selatan vyaitu Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa juga ingin
meningkatkan kinerjanya dengan memberikan pelayanan yang sebaik baik nya
kepada tamu.

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa merupakan salah satu hotel
bintang lima yang terletak di daerah ungasan tepatnya di Jalan Pantai
Balangan | No. 1, Ungasan, Kec. Kuta Selatan, Kab. Badung, Bali. Hotel ini
merupakan Renaissance Hotel pertama di Indonesia yang berada di Bali
tepatnya di daerah Kuta Selatan. Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa
melakukan grand opening pada tanggal 06 Juni 2018 dan dikelola oleh PT
Alam Bali Internasional. Dalam kelancaran operasional, Renaissance Bali
Uluwatu Resort & Spa didukung oleh beberapa department seperti : Front
Office Department, Human Resource Department, Engineering Department,
Sales & Marketing Department, Finance Department, Food & Beverage
Department, Housekeeping Department, Spa & Recreation Department, Loss
Prevention (Security) Department. Setiap department saling berkaitan satu
sama lain guna memaksimalkan operasional hotel, salah satu department yang

berperan penting dalam operasional adalah Front Office Department.



Front Office Department merupakan departemen yang letaknya berada
paling depan di hotel serta menjadi citra dari hotel yang bertanggung jawab
atas penjualan kamar hotel berdasarkan cara yang sistematis melalui reservasi
hingga penyerahan kamar kepada tamu hotel dan memberikan pelayanan
informasi kepada para tamu selama mereka berada atau menginap dihotel
Bagyono (2016:21). Hal ini sangat penting dalam memberikan kesan yang
baik kepada tamu hotel sebelum tamu mendapatkan layanan yang lain dan
pengalaman lain ketika mereka datang untuk tinggal atau tidak di sebuah
hotel. Dalam sebuah hotel terdapat beberapa bagian atau department yang
masing-masing sudah memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda untuk
melayani kebutuhan tamu saat menginap di hotel tersebut. Front Office
Department khususnya di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa memiliki
bagian section yaitu Reception, Navigator, Telephone Operator, dan Bellboy
yang selalu diharapkan dapat memberikan informasi yang baik dan benar
kepada tamu hotel.

Navigator atau yang disebut dengan Guest Relation Officer merupakan
salah satu seksi di Front Office Department khususnya di Renaissance Bali
Uluwatu Resort & Spa yang fungsinya sebagai perantara atau jembatan antara
tamu dengan pihak hotel khususnya tamu Elite Member dan VIP. Oleh karena
itu dibutuhkan seseorang yang mampu berhubungan dan berkomunikasi
dengan baik dengan tamu maupun semua orang. Peran penting dan ruang
lingkup Navigator adalah sebagai perantara penting untuk tamu Elite Member

dan VIP dengan pihak hotel. Seorang Navigator harus memiliki kemampuan



untuk menghafal atau mengenali nama-nama tamu, jika Navigator tidak dapat
menghafal nama-nama seluruh tamu yang menginap pada saat itu, Navigator
seharusnya bisa menghafal nama-nama tamu tetap (repeater guest). Navigator
menyambut dan mengucapkan salam, mengecek kembali daftar tamu harian
yang akan tiba (expected arrival list), mendampingi tamu, menyiapkan dan
mendistribusikan amenities untuk menyambut tamu tiba. Navigator juga
bertugas mengantar tamu VIP atau Elite Member guest ke kamar dan
mengecek kondisi kamar-kamar tersebut sebelum tamu masuk. Selain itu
Navigator juga bertugas dalam menangani tamu yang akan melakukan
kegiatan tour ke tempat destinasi atau culinary yang di rekomendasikan oleh
hotel dan seorang Navigator harus bertindak sigap dan tangkas dalam
membantu tamu sesuai dengan apa yang mereka butuhkan.

Tamu Elite Member dibedakan menjadi 6 kategori yaitu Basic Member,
Silver Elite Member, Gold Elite Member, Platinum Elite Member, Titanium
Elite Member dan yang Paling atas Tingkatannya yaitu Ambassador Elite
Member. Dimana diantara semua member memiliki benefitnya masing-
masing. Salah satu contohnya vyaitu Ambassador Elite Member yang
mendapatkan benefit late checkout sampai jam 6 sore, early check in dan juga
service yang dilakukan oleh karyawan selama 24 jam serta mendapatkan
amenities Jimbaran Bay Boat yang berisikan wine dan macaron.

Oleh karena itu, penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan di
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa karena ingin mengetahui bagaimana

peran seorang Navigator dalam meningkatkan kinerja dalam menyambut



tamu, mendampingi tamu, menyiapkan dan mendistribusikan amenities untuk
menyambut tamu tiba serta menangani tamu yang akan melakukan kegiatan
tour ke tempat destinasi atau culinary yang direkomendasikan oleh hotel. Dan
berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik mengambil judul tentang “Peran
Navigator Section Dalam Penanganan Elite Member Di Renaissance Bali

Uluwatu Resort & Spa”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan
rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini
sebagai berikut:
1. Bagaimana peran Navigator dalam menangani Elite Member di
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa?.
2. Kendala apa saja yang dihadapi oleh peran seorang Navigator dalam

menangani Elite Member di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa?.

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
Adapun Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir dapat dikemukakan
sebagai berikut :
1. Tujuan Penulisan
a. Untuk mengetahui apa saja peran Navigator dalam menangani Elite
Member di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.

b. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi oleh peran seorang



Navigator dalam menangani Elite Member Renaissance Bali Uluwatu
Resort & Spa.

2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

a. Bagi mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma Il
Perhotelan pada jurusan Pariwisata, di Politeknik Negeri Bali serta sebagai
tolak ukur dalam penerapan teori yang sudah didapatkan di kampus
dengan dunia industri.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil penulisan ini, diharapkan dapat digunakan sebagai sumber bagi
mahasiswa khususnya pada jurusan Pariwisata untuk Perhotelan maupun
pihak lain yang membutuhkan dan sebagai sumber referensi yang nantinya
dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan
Front Office.

c. Bagi Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa
Diharapkan sebagai masukan dan pertimbangan untuk meningkatkan mutu
pelayanan terhadap wisatawan pada Renaissance Bali Uluwatu Resort &

Spa di masa yang akan datang.

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir
Dalam pembuatan tugas akhir ini, metode yang digunakan adalah :

1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data



Adapun metode yang digunakan oleh penulis untuk menyusun Tugas
Akhir dalam memperoleh data, diantaranya adalah sebagai berikut:

Metode Observasi

Observasi merupakan metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan dan melakukan pekerjaan secara langsung seperti melihat cara
Navigator Section dalam menyambut tamu, mendampingi tamu,
menyiapkan dan mendistribusikan amenities untuk menyambut tamu tiba,
menangani request tamu, mengantar tamu khususnya tamu Elite Member
ke kamar, serta menangani tamu yang akan melakukan kegiatan tour ke
tempat destinasi atau culinary yang direkomendasikan oleh hotel
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.

Metode Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara
mengadakan kegiatan tanya jawab secara langsung kepada staf-staf senior
terkait dengan Navigator Section di Renaissance Bali Uluwatu Resort &
Spa.

Metode Kepustakaan

Kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data dengan cara membaca
dan mengutip literatur, buku-buku dan dokumen yang berhubungan
dengan penulisan usulan proposal dan Tugas Akhir.

Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode dan teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan Tugas

Akhir ini adalah teknik analisis deskriptif atau kualitatif, yaitu



memaparkan atau menguraikan masalah dengan menggunakan data-data
dan informasi mengenai peran seorang Navigator dalam penanganan Elite
Member dalam menyambut tamu, mendampingi tamu, menyiapkan dan
mendistribusikan amenities untuk menyambut tamu tiba, menangani
request tamu, mengantar tamu ke kamar, serta menangani tamu yang akan
melakukan kegiatan tour ke tempat destinasi atau culinary yang
direkomendasikan oleh hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.
Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu:

Menggunakan metode formal dengan menyajikan analisis data dengan
menyajikan data menggunakan tanda-tanda tertentu seperti foto, table dan
lain-lain. Metode formal ini juga dibantu dengan teknik penggabungan
antara kata-kata dan tanda. Selain itu, penulis juga menggunakan metode

informal dengan penyaji analisis data dengan kata-kata biasa.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai Peran Navigator Section dalam
penanganan Elite Member di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, maka
dapat di simpulkan bahwa Peran dari seorang Navigator dalam penanganan Elite
Member di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa terdiri dari beberapa tahap
antara lain yaitu Tahap persiapan , Tahap pelaksanaan dan Tahap akhir.

Hambatan pada seorang Navigator dalam penanganan Elite Member pada
saat operasional kerja yaitu kurangnya jumlah karyawan navigator pada saat
occupancy tinggi, kurangnya komunikasi yang dilakukan pada karyawan Front
Office di Renaissance Bali Uluwau Resort & Spa, kedatangan tamu yang berubah
pada saat melakukan check in di hotel , keberangkatan tamu yang berubah serta
complain mengenai kamar juga salah satu hambatan dalam penanganan Elite
Member, maka dari itu solusi dari seorang navigator menghadapi hambatan antara
lain yaitu menambah jumlah karyawan yang akan incharge pada saat occupancy
tinggi, menjaga komunikasi sesama karyawan Front Office lainnya serta
melakukan apologize kepada tamu yang dimana biasanya diberikan amenities

apologize kepada tamu yang mengalami komplain terkait kamar.
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C. Saran
Untuk mengoptimalkan peran, tugas dan tanggung jawab seorang navigator di

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa dalam penanganan Elite Member, terdapat

beberapa hal yang dapat disarankan antara lain :

1. Seorang navigator harus bisa mempersiapkan diri untuk memulai pekerjaan,
karena dalam meningkatkan kinerja Front Office Departemen, seorang
navigator akan langsung berhadapan dengan tamu dan melakukan komunikasi
baik itu tamu Elite Member, VIP maupun tamu yang bukan VIP untuk
mengetahui bagaimana kesan tamu selama menginap di hotel, dan bagaimana
kesan tamu tersebut mengenai area atau tempat yang mungkin di
rekomendasikan oleh seorang navigator section tersebut.

2. Menambah jumlah karyawan yang in-charge di navigator dengan cara merekrut
daily worker maupun trainee sehingga dapat membantu mengurangi beban
kerja navigator pada saat occupancy tinggi tapi tidak menambah beban biaya
yang besar pada hotel.

3. Loyalty Executive harus lebih teliti dalam mengawasi bawahannya dan
menjelaskan SOP dalam pelaksanaan operasional kerja kepada trainee atau
daily worker yang baru bergabung sehingga tidak terjadinya hal-hal yang tidak

diinginkan.
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