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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 
 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 
Pariwisata memiliki peranan penting sebagai salah satu sumber bagi 

penerimaan devisa, serta dapat mendorong pertumbuhan ekonomi nasional, 

khususnya dalam mengurangi jumlah pengangguran dan meningkatkan 

produktivitas suatu negara. Sektor pariwisata memberi dampak yang sangat besar 

bagi masyarakat, terutama masyarakat yang berada di kawasan atau lokasi yang 

menjadi tujuan wisata. Pariwisata merupakan salah satu sektor pembangunan yang 

saat ini dikembangkan oleh pemerintah, karena pariwisata dianggap mempunyai 

peran yang sangat penting dalam pembangunan Indonesia khususnya sebagai salah 

satu sektor pendapatan daerah maupun negara. Salah satu program perencanaan 

pembangunan yang menjadi perhatian pemerintah daerah adalah pengembangan 

sektor pariwisata karena menganggap bahwa sektor pariwisata adalah salah satu 

sektor strategis dalam pengembangan perekonomian daerah. (Hermawan,2019:39). 

Hotel adalah suatu perusahaan yang menyediakan jasa akomodasi serta 

memberikan pelayanan terbaiknya untuk masyarakat umum yang ingin berkunjung 

atau bermalam dihotel untuk menikmati fasilitas yang telah disediakan. Pelayanan 

yang diberikan hotel merupakan suatu pelayanan yang mengutamakan kepuasan 

pelanggan dengan keramah tamahannya. Perhotelan merupakan salah satu faktor 

penting dalam menunjang suatu perkembangan di dunia pariwisata. Hotel 
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merupakan suatu industri atau bangunan yang menyediakan jasa pelayanan, yang 

menjual kamar sebagai produk utama. Selain itu hotel juga menjual produk berupa 

makanan dan minuman. 

Sheraton Bali Kuta Resort merupakan hotel bintang 5, Sheraton Bali Kuta 

Resort berlokasi di Jl. Pantai Kuta, Kuta, Kec Kuta, Kabupaten Badung, Bali. 

Sheraton Bali Kuta Resort mempunyai letak yang strategis karena langsung 

berhadapan dengan pantai kuta yang ramai dikunjungi wisatawan lokal maupun 

mancanegara. Secara garis besar Sheraton Bali Kuta Resort merupakan pilihan 

bermalam yang tepat bagi turis yang gemar dengan keramaian dan tidak bisa lepas 

dari kegiatan berbelanja. Karena lokasinya yang strategis ini membuat hotel ini 

merupakan konsep hotel berbintang lima yang membuat tamu bermalam dengan 

kenyamanan yang berbalut kemewahan serta memanjakan tamu dengan pelayanan 

yang mengesankan. Department yang ada di Sheraton Bali Kuta Resort yaitu 

Housekeeping department, Engineering department, Sales&Marketing department, 

Food&Beverage department, dan Front Office department. 

Front Office department merupakan bagian atau department di sebuah hotel 

yang berada di bagian paling depan dan bertanggung jawab terhadap segala proses 

pemesanan kamar pada saat check in maupun check out. Front Office merupakan 

department yang bisa dikatakan menjadi first impression tamu dari sebuah hotel, 

sebab itu mereka bertugas harus bisa memperlakukan tamu dengan baik dan harus 

mengetahui segala informasi yang ada di hotel. Front Office bertanggung jawab 

langsung untuk menghasilkan pendapatan bagi perusahaan sehingga Front Office 

merupakan bagian yang paling penting karena mereka dapat melaporkan langsung 
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hal yang dibutuhkan oleh tamu, hal yang mengganggu tamu, saran dan keluhan 

pelanggan yang juga umumnya berhubungan dengan department lain seperti Food 

& Beverage dan Housekeeping. 

Di Sheraton Bali Kuta Resort Front Office dibagi menjadi beberapa section 

yaitu Guest Service Agent (GSA), At Your Service (AYS) dan Belldesk. GSA Section 

memiliki peran sebagai menerima pengunjung, melakukan konfirmasi reservasi, 

serta memberikan informasi dan menjawab pertanyaan pengunjung. Selain itu di 

Sheraton Bali Kuta Resort Front Office juga mengandalkan Back Office sebagai 

pendukung yaitu section At Your Service (AYS). Karena tugas dan tanggung jawab 

At Your Service (AYS) yaitu menerima telepon dari tamu luar, in house maupun 

sesama department, mentransfer panggilan dari tamu luar ke tamu in house. Selain 

itu tugas AYS melakukan taking order dengan tamu melalui telepon, melakukan 

kegiatan seperti membuat negative case, memposting overall feedback di GXP, 

menerima telepon dari tamu mengenai mengubah nama reservasi tamu,pembatalan 

pemesanan reservasi,menghubungi taxi untuk menjemput atau mengantar tamu ke 

airport, menangani tamu yang memerlukan penjemputan dari bandara ke hotel. AYS 

juga dapat memberi informasi kepada bellman bahwa ada laundry tamu yang sudah 

ready dan segera menginformasikan ke bellman mengenai hal tersebut, dan 

memberi informasi kepada bellman bahwa ada tamu check in atau check out melalui 

telepon. Tugas lain dari AYS yaitu membuat comments, alerts, dan trassist di sistem 

opera. Selain itu AYS mempunyai tugas lain seperti menghubungi tamu yang 

terpantau oleh Housekeeping kamarnya DND dan menanyakan kepada tamu apakah 
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kamarnya perlu dibersihkan atau mungkin tamu ingin meminta tambahan air, 

handuk dan permintaan tamu lainnya. 

Berdasarkan penjelasan yang diberikan pada latar belakang di atas maka 

penulis tertarik untuk mengangkat Tugas Akhir dengan judul Penanganan 

Transferring Calls pada At Your Service Section di Sheraton Bali Kuta Resort. 

 

 
B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan apa yang sudah ditulis di latar belakang maka rumusan masalah 

yang penulis ajukan adalah : 

1. Bagaimanakah cara penanganan Transferring Calls yang dilakukan oleh At Your 

Service di Sheraton Bali Kuta Resort ? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dan cara mengatasi dalam menangani 

 

Transferring Calls oleh At Your Service di Sheraton Bali Kuta Resort ? 

 
C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

 
Adapun Tujuan dan Kegunaan dari Tugas Akhir yang berjudul Penanganan 

Transferring Calls pada At Your Service section di Sheraton Bali Kuta Resort adalah 

sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan 

 

a. Menjelaskan cara penanganan Transferring Calls yang dilakukan oleh At Your 

Service di Sheraton Bali Kuta Resort 
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b. Menjabarkan kendala dan cara mengatasi penanganan Transferring Calls oleh 

 

At Your Service di Sheraton Bali Kuta Resort 

 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan studi Diploma III. 

Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali 

2) Sebagai bahan pembanding antara teori yang didapatkan selama proses 

belajar mengajar di kampus dengan kenyataan sesuai di lapangan 

3) Sebagai pengetahuan dalam menangani Transferring Calls oleh At Your 

Service di Sheraton Bali Kuta Resort 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Sebagai sumber informasi oleh mahasiswa Politeknik Negeri Bali mengenai 

cara menangani Transferring Calls yang dilakukan oleh At Your Service di 

Sheraton Bali Kuta Resort 

2) Sebagai masukan untuk pengembangan pengetahuan di bidang Front Office 

 

terutama di bagian telephone operator untuk menangani Transferring Calls. 

 

c. Bagi Sheraton Bali Kuta Resort 

 

Sebagai sumber informasi tambahan bagi Sheraton Bali Kuta Resort untuk 

menciptakan suatu pelayanan yang lebih baik terutama dalam menerima dan 

mendapatkan informasi melalui telephone operator dengan benar agar dapat 

menciptakan kepuasan kepada tamu. 
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D. Metode dan Teknik Penulisan Tugas Akhir 

 
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

a. Metode Observasi 

 

Metode Observasi merupakan suatu metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati langsung dan dalam hal ini penulis terlibat secara 

langsung dalam penanganan Transferring Calls oleh At Your Service di Sheraton 

Bali Kuta Resort 

b. Metode Wawancara 

 

Metode Wawancara merupakan suatu metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan melakukan wawancara secara langsung mengenai cara 

penanganan Transferring Calls oleh At Your Service kepada At Your Service 

Supervisor dan Senior Front Office. 

c. Studi Perpustakaan 
 

Metode perpustakaan merupakan suatu metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan mencari dan membaca informasi atau buku-buku atau literatur 

serta melalui internet yang membahas mengenai cara untuk melakukan 

Transferring Calls yang baik dan benar 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 

Teknik yang digunakan penulis dalam penulisan Tugas Akhir ini yaitu 

Metode Deskriptif kualitatif, yaitu penulis memaparkan, menjelaskan, dan 

menguraikan data-data informasi dengan apa adanya seperti yang ditemukan di 

lapangan sehingga menjadi suatu data yang akurat dalam menangani Transferring 

Calls yang dilakukan oleh At Your Service di Sheraton Bali Kuta Resort 
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 
Dalam penyajian hasil analisis, penulis menggunakan metode formal dan 

informal. Metode formal merupakan metode penyajian analisis data dengan 

menyajikan data dengan menggunakan tabel, gambar, dan lain-lain. Sedangkan 

metode informal merupakan metode penyajian analisis data dengan kata-kata biasa 

mengenai Penanganan Transferring Calls oleh At Your Service di Sheraton Bali 

Kuta Resort



 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 
Berdasarkan hasil pembahasan mengenai penanganan Transferring Calls pada 

At Your Service section di Sheraton Bali Kuta Resort, maka dapat penulis simpulkan 

sebagai berikut : 

1. Penanganan Transferring Calls pada At Your Service section di Sheraton Bali 

Kuta Resort terdiri dari beberapa tahap yaitu : 

a. Tahap persiapan meliputi: persiapan diri dan persiapan di tempat kerja, 

 

b. Tahap pelaksanaan di area tempat kerja meliputi : 

 

1) At Your Service team mulai menerima telepon dari tamu luar, in house 

maupun dari sesama department. Setelah itu dilanjutkan dengan melakukan 

penanganan transferring calls yang dilakukan oleh At Your Service team, 

2) Penanganan complaint dari tamu melalui telepon. 

 

c. Tahap akhir meliputi : dimulai dari melakukan pergantian shift dan dilanjutkan 

dengan melakukan hand over kepada shift berikutnya, At Your Service team 

menuju ke ruangan loker untuk mengganti pakaian dan perlengkapan lainnya, 

lalu melakukan absensi jam pulang, dan kemudian menuju ke pintu keluar untuk 

dilakukan pengecekan barang oleh security. 

2. Kendala – kendala yang dihadapi oleh At Your Service dalam melakukan 

Penanganan Transferring Calls dan cara mengatasinya adalah sebagai berikut : 
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a. Terjadinya miskomunikasi dan kesalahan dalam mengucapkan greeting di 

Sheraton Bali Kuta Resort dan diatasi dengan cara At Your Service team 

melakukan pekerjaan secara lebih teliti dan juga mengangkat telepon dan 

mendengarkan keluhan tamu secara baik dan benar supaya meminimalisir 

terjadinya complaint 

b. Beban kerja trainee menjadi lebih berat di Sheraton Bali Kuta Resort dapat 

diatasi dengan menambah jumlah staff baik dengan merekrut daily worker 

maupun training. 

B. Saran 

 

Untuk meningkatkan kualitas dan mengoptimalkan tugas dan tanggung 

jawab At Your Service di hotel Sheraton Bali Kuta Resort dalam menangani 

transferring calls, ada beberapa hal yang dapat penulis sarankan antara lain : 

1. Menambah jumlah computer dan telepon yang digunakan supaya lebih 

memudahkan At Your Service team dalam melakukan pekerjaannya 

sehingga dapat mengurangi beban kerja At Your Service team. 

2. Menambah jumlah staff yang incharge pada At Your Service section dengan 

cara merekrut training maupun daily worker supaya lebih memudahkan At 

Your Service dalam menghandle 2 property yang berbeda. 
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