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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bali adalah pulau kecil yang memiliki aset pariwisata berupa keindahan 

alamnya yang masih alami dan tujuan wisata yang sangat populer di seluruh dunia. 

Bali terkenal akan objek wisata, kehidupan malam yang semarak, pantai yang 

menakjubkan dan keindahan alamnya yang tak tertandingi. Oleh karena itu, Bali 

sangat terkenal sebagai tujuan wisata baik wisatawan lokal maupun mancanegara. 

Bali juga memiliki estetika alam yang luar biasa dan lengkap seperti gunung berapi, 

sawah berundak, seni yang unik, budaya dan keahlian pengrajin yang unik serta 

keramahan masyarakat lokal  (Suryanti dan Indrayasa, 2021). 

Perkembangan Pariwisata di Bali setiap tahunnya semakin berkembang, 

Menurut Badan Pusat Statistik hingga tahun 2022, sebanyak 5,47 juta wisatawan 

asing berkunjung ke Indonesia dan 377.276 wisatawan datang ke Bali. Berdasarkan 

data tersebut dapat disimpulkan bahwa wisatawan yang berwisata ke Bali untuk 

liburan sangat diminati. Tingginya angka kunjungan wisatawan tentunya diimbangi 

dengan berbagai upaya untuk membentuk akomodasi agar kegiatan wisata berjalan 

lancar. Pemerintah juga telah menciptakan akomodasi wisata berupa hotel, pusat 

perbelanjaan, restoran, transportasi dan obyek-obyek pariwisata yang dibangun 

sedemikian rupa untuk menarik wisatawan domestik maupun wisatawan 

mancanegara (Simanjuntak et al, 2017). 
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Hotel adalah tempat penginapan yang terdiri dari satu kamar atau lebih, yang 

disewakan untuk umum pada waktu tertentu serta menyediakan makanan dan 

minuman untuk tamu (Hurdawaty dan Parantika, 2018). Produk hotel dan jasa 

pelayanan hotel sudah mulai dinikmati tamu pada saat melakukan check in. 

Selanjutnya ketika tamu tinggal dan menginap di kamar, makan dan minum di 

restoran hingga terakhir pada saat check out, keseluruhan merupakan produk hotel 

(Hermawan et al, 2018). Menurut Badan Pusat Statistik Provinsi Bali, pada tahun 

2022 terdapat 434 hotel di Bali. Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa 

industri pariwisata di Bali berkembang sangat pesat dan setiap hotel berusaha 

semaksimal mungkin memberikan pelayanan yang terbaik agar wisatawan merasa 

nyaman dan senang selama berwisata di Bali. Salah satu hotel tersebut adalah The 

Apurva Kempinski Bali, hotel bintang lima dengan tarif internasional. Berlokasi di 

Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Kabupaten Badung, Bali. 

Dalam operasionalnya, The Apurva Kempinski Bali selalu memberikan 

pelayanan yang memuaskan kepada setiap wisatawan yang berkunjung. Berbicara 

mengenai pelayanan, The Apurva Kempinski Bali tepatnya pada Departemen Front 

Office menerapkan pelayanan prima. Pelayanan prima merupakan kegiatan yang 

diberikan untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan yang diharapkan oleh 

pengunjung (Nugraha dan Ananda, 2022). Pelayanan yang baik akan membawa 

keuntungan yang besar bagi hotel dan profesionalisme dalam penanganan tamu 

sangat penting demi membentuk citra yang baik bagi hotel itu sendiri. Hotel ini juga 

smemiliki departemen yang mendukung suksesnya sebuah hotel dengan tugas dan 

tanggung jawab masing-masing.  
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Front Office merupakan pihak yang berhubungan pertama kali dengan tamu, 

dimulai dari pemesanan kamar, saat kedatangan tamu ke hotel, hingga pada saat 

tamu akan meninggalkan hotel (Abbott et al dalam Setijograha, 2019). Dalam tugas 

penjualan Front Office dibantu oleh beberapa bagian ruang lingkup kerja Front 

Office Department, diantaranya adalah Reception, Reservation, Guest Relation 

Officer, Concierge dan Telephone Operator. Setiap bagian Front Office 

Department tentunya memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda. 

Fungsi Departemen Front Office selain sebagai penerima tamu adalah 

meningkatkan pelayanan kualitas tenaga kerja yang baik, agar tamu mendapatkan 

pelayanan yang memuaskan. Front Office sebagai pusat kegiatan hotel, karena 

mulai dan berakhirnya pelayanan berada di Front Office (Jannah, 2022). 

Salah satu bagian yang membutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas 

dapat diandalkan, memiliki kemampuan menangani dan memberikan layanan 

kepada tamu adalah bagian Guest Relation Officer yang memiliki tugas dan 

tanggung jawab memberikan kenyamanan kepada tamu serta memiliki kewajiban 

memberikan segala informasi yang diinginkan tamu (Yulanda dan Putri, 2017). 

Tiga prinsip dasar melayani tamu yaitu sopan, ramah dan penuh perhatian ini tidak 

dapat dipisahkan dan telah terbukti menjadi kunci keberhasilan layanan yang 

memuaskan di sebuah hotel (Yulhaslinda, 2019). The Apurva Kempinski Bali 

memiliki empat tempat proses check in individu yang berbeda-beda tergantung tipe 

kamarnya dan tempat group yang khusus untuk melakukan proses check in demi 

kenyamanan tamu. Setiap tamu yang melakukan proses check in akan dibantu oleh 

Guest Relation Officer pada section Porter Greeter menuju registrasi area. 
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Semua tamu yang check in di The Apurva Kempinski Bali merupakan tamu 

VIP maka hotel tidak akan membeda-bedakan tamu yang akan datang yang 

membedakan adalah tempat proses check in, kode tamu VIP dan penanganannya. 

Pelayanan yang baik terhadap semua tamu VIP dapat menjadikan tamu sebagai 

media promosi dan pencitraan terhadap hotel yang dapat meningkatkan tingkat 

kunjungan tamu (Rahayu et al, 2016). Mengingat interaksi karyawan dengan tamu 

adalah krusial, maka sangat penting bagi manajemen untuk memastikan 

pengelolaan pada bagian Guest Relation Officer yaitu section Porter Greeter untuk 

lebih memperhatikan komunikasi dan pelayanan yang baik dengan tamu. 

Porter Greeter memiliki tugas menyambut tamu ketika datang ke hotel dan 

mengantarkan tamu untuk melakukan proses check in ke registrasi area, sehingga 

seorang Porter Greeter dapat meningkatkan komunikasi berbahasa Asing dengan 

tamu dan memperkaya karakteristik dengan tamu. Selain itu seorang Porter Greeter 

juga dapat memberikan kesan pertama yang baik kepada tamu, sehingga tamu 

merasa lebih diperhatikan, dihargai dan membuat tamu menjadi lebih tertarik untuk 

menginap kembali. Keberhasilan Porter Greeter akan memberikan peluang yang 

lebih besar untuk meningkatkan citra baik hotel dan lebih dikenal oleh masyarakat. 

Hal ini sudah terbukti di Tripadvisor seorang Porter Greeter sangat berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan hotel (lampiran 1a). Melihat bahwa penanganan tamu 

VIP oleh Porter Greeter sangat penting yang akan mempengaruhi kesan pertama 

tamu terhadap hotel, maka penulis tertarik untuk mengangkat judul tugas akhir  

“Penanganan Tamu VIP oleh Porter Greeter di Drop Zone Area The Apurva 

Kempinski Bali”. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan tamu VIP oleh Porter Greeter di Drop Zone Area 

The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apa saja kendala-kendala dan solusi oleh Porter Greeter dalam menangani 

tamu VIP di Drop Zone Area The Apurva Kempinski Bali? 

 

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 laporan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan 

dari rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui penanganan tamu VIP oleh Porter Greeter di Drop Zone 

Area The Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mendeskripsikan kendala-kendala dan solusi oleh Porter Greeter dalam 

menangani Tamu VIP di Drop Zone Area The Apurva Kempinski Bali. 

2. Kegunaan Penulisan   

Kegunaan dari penulisan ini antara lain:  

a. Bagi Mahasiswa   
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1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Mengetahui secara detail tentang penanganan tamu VIP oleh Porter 

Greeter di Drop Zone Area The Apurva Kempinski Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi tambahan di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah 

ilmu pengetahuan dan wawasan pembaca khususnya dalam bidang Front 

Office Department. 

2) Penulisan tugas akhir ini dapat menjadi tolak ukur dalam mengetahui 

kemampuan mahasiswa dan mengembangkan potensi yang dimiliki. 

c. Bagi The Apurva Kempinski Bali 

1) Sebagai bahan referensi dan masukan tambahan bagi pihak hotel yang 

nantinya dapat dipertimbangkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

yang memuaskan dan profesional kepada semua tamu hotel. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan kendala saat 

penanganan tamu VIP oleh Porter Greeter di Drop Zone Area The Apurva 

Kempinski Bali. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data   

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai 

berikut:  

a. Metode Observasi, yaitu suatu metode dan teknik penulisan data dengan 

mengamati, belajar dan melibatkan diri secara langsung ke dalam industri 

perhotelan, sehingga melalui pengamatan ini penulis mendapatkan informasi 

lengkap sesuai dengan kenyataan di lapangan. 

b. Metode Wawancara, yaitu suatu metode dan teknik pengumpulan data dengan 

melakukan wawancara secara langsung dengan narasumber seperti manager, 

supervisor dan daily worker dengan cara menggunakan teknik catat dan rekam. 

c. Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode dan teknik pengumpulan data dengan 

membaca literasi atau kegiatan membaca melalui beberapa media yang relevan 

seperti buku-buku mengenai industri pariwisata, majalah, catatan ataupun 

artikel yang terpercaya di internet. 

d. Dokumentasi, yaitu suatu metode dan teknik pengumpulan data dengan 

mempelajari data-data yang telah didokumentasikan berupa foto-foto kegiatan. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode analisis data yang penulis gunakan dalam penyusunan laporan tugas 

akhir ini adalah metode analisis deskriptif kualitatif. Metode analisis deskriptif 

kualitatif adalah suatu metode analisis dengan menggunakan teknik memaparkan 

masalah dan menggunakan data-data yang diperoleh selama Praktik Kerja 

Lapangan di Front Office Department The Apurva Kempinski Bali.  
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3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut: 

a. Metode Formal, yaitu suatu metode penyajian hasil analisis dengan 

menggunakan tanda atau lambang-lambang tertentu seperti angka, tabel, 

gambar dan foto. 

b. Metode Informal, yaitu suatu metode penyajian analisis data dengan 

menggunakan kata-kata yang biasa tujuannya adalah untuk memberikan kesan 

rinci pada sebuah laporan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pada bab pembahasan di atas maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Penanganan Tamu VIP oleh Porter Greeter di Drop Zone Area The Apurva 

Kempinski Bali dilakukan melalui tiga tahapan, yaitu sebagai berikut: 

a. Tahap persiapan yang terbagi menjadi dua yaitu persiapan diri dan persiapan 

area kerja. Persiapan ini dilakukan agar operasional dapat berjalan dengan baik. 

b. Tahap pelaksanaan yang terbagi menjadi tiga yaitu mengucapkan salam dengan 

menggunakan nama tamu, selanjutnya menawarkan bantuan kepada tamu dan 

menginformasikan kepada team lobby, kemudian mengantarkan tamu dan 

mengucapkan selamat tinggal. 

c. Tahap Akhir memastikan semua barang tamu lengkap sesuai dengan informasi 

pada penggunaan Samfex yang terdapat pada komputer dan menginformasikan 

kepada Bellman untuk barang check in. 

2. Kendala - Kendala yang dihadapi dalam menangani tamu VIP beserta dengan 

cara penanganannya, antara lain: 

a. Tamu kurang mampu berbicara dalam Bahasa Inggris. Penanganannya adalah 

menggunakan Bahasa Isyarat atau menggunakan alat bantu google translate. 

b. Kurangnya petugas Porter Greeter yang incharge. Penanganannya adalah 

meminta support dari departemen lain dan daily worker saat hotel high season. 
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c. Keterlambatan pengiriman barang tamu. Penanganannya adalah mengecek 

status kamar tamu, ketika sudah mendapatkan kamar maka Bellman dapat 

mengirimkan barang tamu. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pengamatan penulis mengenai kendala yang dialami oleh Porter 

Greeter maka penulis mengemukakan beberapa saran untuk The Apurva Kempinski 

Bali khususnya pada Front Office Department. Adapun saran-saran yang dapat 

penulis sampaikan sebagai berikut: 

1. Petugas Guest Relation Officer khususnya Porter Greeter tetap meningkatkan 

dan mempertahankan attitude yang baik kepada tamu karena Porter Greeter 

memiliki kesan pertama ketika kedatangan tamu, disarankan juga pihak hotel 

membuatkan kelas kursus Bahasa Inggris, Jepang dan Mandarin kepada daily 

worker dan training untuk meningkatkan komunikasi dengan tamu.  

2. Ketika high season disarankan untuk membuatkan daftar-daftar waktu 

kedatangan barang tamu, agar tidak terjadi komplain akibat keterlambatan 

pengiriman barang ke kamar, sehingga tamu merasa senang dan diperhatikan 

karena barang tamu sampai dengan tepat waktu. Seorang Porter Greeter 

disarankan juga untuk lebih meningkatkan kerjasama dengan section yang lain 

agar dapat memberikan pelayanan yang profesional kepada tamu.
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