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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata adalah kegiatan perpindahan orang untuk sementara waktu ke 

destinasi diluar tempat tinggal dan tempat bekerjanya dan melaksanakan kegiatan 

selama di destinasi dan juga penyiapan-penyiapan fasilitas untuk memenuhi 

kebutuhan mereka. Seiring berjalannya waktu, pariwisata berkembang dengan 

sangat pesat di berbagai negara di dunia. Selain sebagai sarana promosi wisata yang 

ada di suatu negara, pariwisata juga dapat mendatangkan devisa bagi suatu negara, 

termasuk Indonesia. Indonesia merupakan salah satu negara yang terkenal akan 

destinasi atau objek wisatanya yang beragam baik itu objek wisata alami maupun 

objek wisata buatan. 

Hal ini dibuktikan dengan pariwisata menduduki peringkat ke-3 sebagai 

penyumbang pendapatan devisa negara terbanyak di Indonesia di setiap tahunnya, 

walaupun  mengalami penurunan jumlah kunjungan wisatawan pada tahun 2020 -

2022 akibat dampak dari adanya Pandemi Covid-19. Namun, pada saat ini jumlah 

kunjungan wisatawan ke Indonesia mulai mengalami peningkatan dimana Bali 

menduduki peringkat tertinggi se-indonesia sebagai daerah dengan kunjungan 

wisatawan baik wisatawan domestik maupun wisatawan asing (mancanegara) 

terbanyak .
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Dengan adanya peningkatan kembali kunjungan wisatawan domestik dan 

wisatawan asing ke Bali, maka perlu diimbangi dengan sarana dan prasarana yang 

memadai bagi wisatawan untuk tinggal sementara waktu. 

Hotel merupakan salah satu bentuk akomodasi dan termasuk dalam sarana 

kepariwisataan yang kerap dicari oleh wisatawan baik wisatawan domestik maupun 

wisatawan mancanegara. Jumlah usaha akomodasi yang ada di Bali pada saat ini 

sebanyak 3.528 unit dengan jumlah 484 unit hotel berbintang. 

Melihat adanya peningkatan jumlah kunjungawan wisatawan ke Bali, seluruh 

hotel di Bali mulai melakukan perubahan-perubahan dan inovasi untuk menarik 

wisatawan agar dapat menginap di hotel mereka. Mulai dari pelayanan yang 

memuaskan hingga ke penyiapan fasilitas yang beragam yang mampu memenuhi 

kebutuhan wisatawan ketika menginap sehingga memberikan rasa nyaman dan 

pengalaman yang luar biasa. 

Conrad Bali sebuah hotel berbintang lima di Bali merupakan satu-satunya 

Conrad Hotels yang ada di Indonesia dibawah naungan International Brand Hilton 

Worldwide. Conrad Bali berlokasi di Jln. Pratama No 168 Tanjung Benoa, 

Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung. Conrad Bali merupakan sebuah 

resort yang dibangun dengan memiliki pemandangan langsung menghadap ke 

Samudra Hindia dan Pulau Nusa Penida. Karena lokasinya yang mudah diakses dari 

Bandar Udara Internasional Ngurah Rai menjadikan Conrad Bali sebagai resort 

pilihan favorit bagi wisatawan yang akan berlibur ke Bali. Dengan luas area sekitar 

7,4 hektar Conrad Bali memiliki 368 kamar yang terletak di dua area dengan 308 

kamar yang terletak di Conrad Resort dan 54 kamar yang terletak di area Conrad 
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Suite, 5 Conrad Pool Villa dan 1 Conrad Penthouse. Setiap kamar yang ditawarkan 

memiliki pemandangan berupa taman yang indah, kolam yang bersih dan menarik 

serta pemandangan Samudra Hindia yang menakjubkan disertai bayangan Pulau 

Nusa Penida yang hijau. 

Memiliki brand promise “Never Just Stay, Stay Inspired” membuat Conrad 

Bali menjadikan tamu sebagai fokus utama. Kepuasan dan pengalaman tamu ketika 

menginap di Conrad Bali merupakan hal yang terpenting agar tamu tidak hanya 

datang untuk tinggal dan makan saja, namun mereka juga diharapkan dapat 

merasakan pelayanan yang luar biasa dan keramah-tamahan dari staf hotel Conrad 

Bali sehingga merasakan kehangatan seperti pulang ke rumah sendiri. Oleh karena 

itu, menjadi aspek yang sangat penting bagi setiap team member (staf hotel) untuk 

memberikan pelayanan yang maksimal kepada setiap tamu selama tinggal di 

Conrad Bali. 

 Selama tinggal tamu memiliki banyak kebutuhan yang ingin dipenuhi oleh 

hotel. Untuk itu Conrad Bali memiliki seksi di departemen Front Office yang 

bertugas menangani permintaan tamu tersebut selama tinggal dan menginap di 

Conrad Bali. Seksi tersebut ialah telepon operator yang pada Conrad Bali dikenal 

dengan istilah Conrad Service Centre. Karyawan yang bertugas dibagian operator 

disebut Conrad Service Center Officer. 

Aspek yang menjadi fokus utama Conrad Service Centre merupakan 

penanganan permintaan tamu selama menginap di Conrad Bali. Ada banyak jenis 

tamu yang datang dan menginap di Conrad Bali seperti Free Individual Travelers 

(FIT), dan Group Inclusive Tours (GIT). Free Individual Travelers merupakan 
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tamu atau wisatawan baik wisatawan lokal maupun wisatawan mancanegara yang 

melakukan perjalanan secara individu dan tidak terikat dengan rombongan maupun 

paket tour. Group Inclusive Tour (GIT) merupakan rombongan wisatawan yang 

melakukan perjalanan secara bersamaan dalam satu paket tour. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan Front Office Managger Conrad Bali bahwa tamu Free 

Individual Travelers (FIT) merupakan salah satu jenis tamu yang sering ditemui di 

Conrad Bali dan ditangani oleh Conrad Service Centre jika melakukan permintaan.  

 Dalam memberikan execptional experience (pengalaman yang luar biasa), 

Conrad Service Centre melakukan komunikasi dengan beberapa sarana 

komunikasi, selain menggunakan telepon, Conrad Service Centre juga 

menggunakan platform/media komunikasi terpusat yang bernama KIPSU. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu Conrad Service Centre Officer di 

Conrad Bali, bahwa media komunikasi yang sering digunakan selain melalui 

telepon ialah KIPSU, dimana KIPSU merupakan salah satu media komunikasi yang 

digunakan oleh seluruh hotel dibawah naungan International brand Hilton 

Worldwide, dimana selain digunakan untuk mengirim pesan, juga dapat 

mencantumkan beberapa media baik berupa gambar, alamat website dan 

sebagainya.  

 Salah satu jenis tamu yang sering menggunakan KIPSU sebagai media 

komunikasi selama masa tinggal di Conrad Bali ialah tamu Free Individual 

Traveller. Salah satu alasan yang mendasari hal ini yaitu kurangnya kemampuan 

berbahasa Inggris dari tamu free individual traveller itu sendiri sehingga mereka 

memilih untuk berkomunikasi melalui media komukasi tertulis seperti KIPSU oleh 
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beberapa tamu yang jarang menggunakan bahasa Inggris seperti dari Korea, Jepang 

dan China. Komunikasi melalui KIPSU dapat berjalan secara fleksibel dimana 

dapat diakses oleh seluruh departemen hotel dan mampu diakses dimana saja dan 

kapan saja baik saat bekerja di hotel maupun pada saat dirumah, baik oleh Conrad 

Service Centre Officer maupun departement lain yang memiliki akses untuk login 

ke KIPSU. Namun demikian sering terjadi masalah, yang disebabkan karena 

keterbatasan staff dan fasilitas komputer. Ketika beberapa permintaan masuk disaat 

yang bersamaan sering kali tidak dapat ditangani dengan baik oleh Conrad Service 

Centre. Sehingga diperlukannya satu orang dari masing-masing departemen yang 

memiliki akses untuk login ke KIPSU, agar dapat membantu pekerjaan dari Conrad 

Service Centre dan juga dapat memberikan pelayanan yang tepat waktu kepada 

tamu yang melakukan permintaan.  

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat diketahui bahwa penanganan 

permintaan tamu di Conrad Bali memerlukan penanganan yang serius dengan 

menggunakan platform khusus yang bernama KIPSU serta menurut penulis topik 

ini belum pernah dibahas sebelumnya sehingga penulis tertarik untuk menyusun 

tugas akhir mengenai proses penanganan permintaan tamu melalui KIPSU dengan 

judul “Penanganan permintaan tamu Free Individual Traveler melalui KIPSU oleh 

Conrad Service Centre Officer di Hotel Conrad Bali.” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dibuat rumusan masalah 

sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah proses penanganan permintaan tamu free individual travelers 

melalui KIPSU oleh conrad service centre officer di hotel Conrad Bali? 

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi dalam penanganan permintaan tamu free 

individual travelers melalui KIPSU oleh conrad service centre officer di hotel 

Conrad Bali dan Cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan dari penulisan tugas akhir ini, yaitu : 

1. Tujuan Penulisan 

 Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diruaikan sebagai berikut : 

a. Menjelaskan penanganan permintaan tamu free individual travelers melalui 

KIPSU oleh conrad service centre officer di hotel Conrad Bali. 

b. Menjelaskan hambatan yang dihadapi dalam penanganan permintaan tamu free 

individual travelers melalui KIPSU oleh conrad service centre officer di hotel 

Conrad Bali dan Cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

 Beberapa kegunaan penulisan tugas akhir ini sebagai berikut : 
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a. Bagi Mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

 Diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan pembelajaran, khususnya 

untuk materi pada mata kuliah reception untuk mahasiswa jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Mahasiswa 

 Penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan 

pendidikan di program studi D3 perhotelan, juga sebagai tolak ukur kemampuan 

dalam penerapan teori yang didapatkan di kampus dengan pelaksanaannya di dunia 

industri. Melalui penulisan ini diharapkan dapat menambah wawasan serta 

informasi mengenai penangan permintaan tamu free individual travelers melalui 

sebuah media komunikasi terpusat. 

c. Bagi Conrad Bali 

 Melalui penulisan laporan ini diharapkan dapat menjadi salah satu masukan 

dalam meningkatkan pelayanan penanganan permintaan untuk tamu free individual 

travelers melalui KIPSU oleh conrad service centre officer di hotel Conrad Bali.  

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Tugas akhir ini dibuat dengan beberapa metode penulisan, sebagai berikut : 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Metode yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu sebagai berikut : 

a. Metode Observasi 

 Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan mengamati, 

belajar serta terjun secara langsung dalam penanganan permintaan tamu melalui 

media KIPSU. Adapun yang menjadi objek observasi yaitu cara tamu dapat 
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terhubung dengan KIPSU, cara memeriksa kelengkapan data tamu, cara membalas 

pesan yang dikirimkan oleh tamu terkait permintaan, pertanyaan mengenai 

informasi hotel, serta cara mengaktualisasikan permintaan tamu ke masing-masing 

departemen yang terkait. 

b. Metode Wawancara 

 Metode wawancara yaitu metode pengumpulan data dengan cara melakukan 

wawancara dengan Front Office Manager dan juga Conrad Service Centre Officer 

mengenai cara menangani permintaan tamu melalui media KIPSU. 

c. Metode Studi Kepustakaan 

 Metode ini merupakan metode pengumpulan data dengan cara membaca 

berbagai literatur melalui beberapa website dan jurnal yang terkait dengan 

permasalahan yang dibahas. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

 Metode analisis data yang digunakan yaitu dengan metode analisis deskriptif 

yang merupakan metode analisis data dengan cara menguraikan data yang telah 

didapat mengenai penanganan permintaan tamu dengan langsung di hotel Conrad 

Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 Adapun metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan yaitu 

metode informal dan metode formal. Metode informal yaitu metode penyajian hasil 

analisis data dengan kata-kata. Dan metode formal yaitu metode penyajian hasil 

analisis data dengan menggunakan bagan, gambar, tabel dan sebagainya.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 Berdasarkan pokok masalah yang dibahas pada Bab IV mengenai Penanganan 

permintaan tamu Free Individual Traveler melalui KIPSU oleh Conrad Service Centre 

Officer pada Hotel Conrad Bali dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Penanganan permintaan tamu Free Individual Traveler melalui KIPSU oleh 

Conrad Service Centre Officer pada Hotel Conrad Bali dapat dibagi menjadi 3 

tahapan, diantaranya sebagai berikut : 

a. Tahap persiapan 

 Tahap persiapan dari seorang Conrad Service Centre Officer di Conrad Bali 

dimulai dari persiapan diri, persiapan perlatan kerja yang akan digunakan seperti alat 

tulis berupa : buku, pulpen, pensil, penghapus, kertas dan komputer serta telepon. 

Selanjutnya seorang Conrad Service Centre Officer akan mengikuti briefing diawal 

shift sebelum memulai pekerjaannya. Sebelum memulai menangani permintaan tamu 

melalui KIPSU ada beberapa website/platform yang harus dibuka oleh seorang Conrad 

Service Centre Officer diantaranya ialah Platform KIPSU, Opera system, Platform 

Amadeus service optimization dan juga Website Conrad Bali. 

b. Tahap pelaksanaan 

 Pada tahap pelaksanaan seorang Conrad Service Centre Officer akan 

menggunakan beberapa website/platform seperti Opera system, Platform Amadeus 
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service optimization dan juga Website Conrad Bali dalam menangani segala jenis 

permintaan tamu Free individual traveller pada KIPSU. Adapun beberapa jenis 

permintaan Free individual traveller yang ditangani oleh seorang Conrad Service 

Centre Officer pada KIPSU seperti : room service order, airport transfer, SPA 

appointment, dinner reservation, cabana reservation, room amenities, dan luggages 

assistance. 

c. Tahap akhir 

Pada tahap akhir seorang Conrad Service Centre Officer akan memastikan apakah tamu 

tersebut sudah dipenuhi permintaannya atau di Conrad Bali menyebutnya dengan 

istilah courtesy. Adapun pilihan courtesy yang dapat dilakukan oleh Conrad Service 

Centre Officer yaitu : courtesy by call yang merupakan langkah awal yang dapat dipilih 

oleh seorang Conrad Service Centre Officer beberapa menit setelah job pada platform 

Amadeus service optimization diselesaikan oleh departemen terkait. Namun, apabila 

tamu tidak berada di kamar maka seorang Conrad Service Centre Officer dapat 

melakukan courtesy melalui KIPSU. 

2. Hambatan-hambatan saat menangani permintaan tamu Free Individual Traveler 

melalui KIPSU oleh Conrad Service Centre Officer pada Hotel Conrad Bali. 

 Adapun hambatan-hambatan yang dihadapai saat menangani permintaan tamu 

yaitu : adanya sistem down yang didasari oleh beberapa faktor seperti kesalahan dalam 

memasukan nomor telepon tamu, ruang penyimpanan terbatas dan tidak adanya 

pemberitahuan resmi dari pusat terkait pembaruan sistem dan adanya keterbatasan 

waktu dalam membalas pesan yang masuk. 
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B. Saran 

 Berdasarkan pembahasan diatas terdapat beberapa saran yang ingin penulis 

sampaikan, diantaranya yaitu : 

1. Diperlukan adanya pemberitahuan resmi dari pihak pusat penyelenggara KIPSU 

jika terdapat pembaruan sistem sehingga Conrad service centre tetap dapat 

memenuhi permintaan tamu melalui media lainnya seperti telepon. 

2. Diperlukan adanya konfirmasi data diri kepada tamu sewaktu registrasi dengan 

reception untuk mengurangi jumlah pengiriman pesan melalui KIPSU dengan 

nomor telepon yang tidak valid atau kode telepon negara yang salah karena dapat 

mempengaruhi ruang penyimpanan yang berakibat kemunduran fungsi komputer 

yang mampu mempengaruhi kinerja KIPSU. 

3. Dengan adanya keterbatasan waktu membalas pesan selama 180 detik diharapkan 

Conrad service centre officer dapat membalas pesan tamu dengan tepat waktu 

karena apabila terlambat akan berpengaruh pada rating/penilaian hotel pada score 

KIPSU APAC (Hilton hotel kawasan Asia-Pacific). Membalas pesan tamu dengan 

tepat waktu diperlukan supaya tidak terjadi penurunan kualitas pelayanan pada 

KIPSU dan juga membuat tamu tidak menunggu terlalu lama.  
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