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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bali adalah primadona pariwisata Indonesia yang sudah terkenal di seluruh 

dunia, selain terkenal dengan keindahan alam, terutama pantainya, Bali juga 

terkenal dengan kesenian dan budayanya yang unik dan menarik. Industri 

pariwisata berpusat di Bali Selatan seperti Jimbaran, Nusa Dua dan Pecatu dan di 

beberapa daerah lainnya. Untuk menunjang perkembangan industri pariwisata 

tersebut maka Bali membutuhkan fasilitas-fasilitas dan akomodasi guna untuk 

menunjang hal-hal tersebut salah satunya seperti akomodasi hotel. 

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa adalah salah satu hotel bintang 5 di 

kawasan Uluwatu di bawah naungan Marriot International yang beralamatkan di 

Jalan Pantai Balangan I Nomor 1 Ungasan, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten 

Badung, Bali. Renaissance Hotel pertama di Indonesia berada di Bali tepatnya di 

daerah Ungasan, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung.  

Pada Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa memiliki beberapa department 

diantaranya Front Office Department, Styling Department, Beverage and Food 

Department, Marketing and Sales Department, Finance Department, Human 

Resources Department, Purchasing Department, Engineering Department dan 

Security atau Loss Prevention Department. Setiap department memiliki keterkaitan 

antara satu dengan yang lainnya. Salah satu department yang memiliki peran 

penting dalam operational adalah Front Office Department.

https://id.wikipedia.org/wiki/Jimbaran,_Kuta_Selatan,_Badung
https://id.wikipedia.org/wiki/Nusa_Dua
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Front Office Department pada hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa 

sendiri terdapat beberapa section dalam Front Office Department seperti Front Desk, 

Reservation, Bellman, Navigator dan Delighted To Serve. Front Office Department 

memiliki peran yang sangat penting dalam operational. Front Office Department 

menangani tamu mulai dari pre check-in atau sebelum tamu melakukan check-in 

hingga check-out atau setelah tamu meninggalkan hotel.  

Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa yang merupakan salah satu hotel 

bintang 5 dibawah naungan Marriott International yang pastinya memiliki tamu 

Marriott Bonvoy Member atau tamu-tamu yang yang memiliki level member yang 

berbeda, diantaranya Basic Member (Y1), Silver Elite Member (M1), Gold, Elite 

Member (X1), Platinum Elite Member (P6), Titanium Elite Member (X4), 

Ambassador Elite Member (X5). 

Guest Planning Screen (GPS) adalah platform yang bisa kita gunakan untuk 

selalu keep in touch dengan tamu yang akan menginap. Kegunaan Guest Planning 

Screen (GPS) sendiri hanya untuk sebagai sarana review atau  “absen” khusus tamu 

yang merupakan Marriot Bonvoy Member sebelum menginap. Hal tersebut 

dilakukan supaya tamu nyaman dan akan senang untuk menginap kembali ke hotel 

kita karena kita telah memberikan pelayanan yang sangat baik, seperti apabila ada 

tamu yang concern mengenai jenis kamar yang mereka pilih atau tamu tersebut 

memiliki alergi. Dengan Running Guest Planning Screen (GPS) kita dapat melihat 

cases apa saja yang pernah tamu tersebut hadapi di hotel dia menginap sebelumnya. 
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Dan kebanyakan hotel pasti telah memiliki Guest Planning Screen (GPS) dan Guest 

Experience Performance (GXP). 

Penanganan Running Guest Planning Screen (GPS) yang dimana section 

Delighted To Served atau pada hotel lain disebut Telephone Operator akan 

mengetahui apa saja yang dihindari dan diharapkan oleh tamu saat menginap. Pada 

saat Running Guest Planning Screen telah terlihat tamu tersebut pernah menginap 

di Hotel Marriott sebelumnya, seperti pernah mendapatkan masalah apa saja saat 

menginap dan dapat mengetahui apakah tamu tersebut merupakan Member Marriot 

Bonvoy atau bukan. Tamu yang merupakan Member Marriot Bonvoy tersebut akan 

mendapatkan layanan prioritas yang lebih baik untuk mengurangi turunnya rating 

Guest Voice pada hotel tersebut. Running Guest Planning Screen juga dapat 

menjadi kunci untuk memberikan pelayanan yang terbaik untuk tamu, baik melalui 

kesan pertama dan kesan terakhir saat tamu memasuki dan meninggalkan hotel. 

Pada Running Guest Planning Screen terdapat kolom-kolom yang berbeda, seperti: 

1. Kolom pembagian amenities sesuai pada tingkatan dari level Marriott bagi para 

tamu VIP yang akan diletakkan di kamar sebelum tamu check-in. 

2. Kolom keterangan mengenai apakah tamu tersebut merupakan tamu repeater. 

Apabila tamu tersebut merupakan tamu repeater, section navigator akan 

memberikan amenities khusus bagi tamu repeater tersebut. 

3. Kolom preference yang dimana kolom tersebut telah memberi tahu bahan 

makanan atau minuman apa yang menjadi alergi untuk tamu sehingga pihak 

hotel telah mengetahui apa yang menjadi alergi dari tamu apabila tamu ingin 

memesan makanan atau minuman di hotel. Supaya kita tidak menggunakan 



4  
 

 
 

bahan makanan atau minuman tersebut sesuai dengan apa yang tamu tersebut 

pesan. Dengan adanya kolom preference tersebut, kita juga dapat mengetahui 

makanan atau minuman kesukanaan tamu atau yang sering dipesan oleh tamu. 

4. Kolom preference yang dimana kolom tersebut juga terdapat mengenai bed type 

dan room type seperti apa yang tamu harapkan saat menginap.  

Dengan adanya Running Guest Planning Screen kita dapat mengetahui tamu 

tersebut pernah complain mengenai apa saja selama menginap. Dengan begitu, kita 

dapat menghindari kesalahan yang sama terulang kembali terhadap tamu. Hal ini 

dilakukan dengan tujuan tamu dapat merasa nyaman dan sebagai karyawan dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik sesuai dengan harapan tamu. Berdasarkan 

uraian diatas penulis tertarik untuk mengangkat topik yang akan dibahas dalam 

Tugas Akhir dengan judul “Penanganan Running Guest Planning Screen (GPS) 

oleh Delighted To Served di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam Tugas Akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana cara Delighted To Served saat menangani Running Guest Planning 

Screen (GPS) di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa? 

2. Apa saja kendala dan cara mengatasi kendala dalam penanganan Running Guest 

Planning Screen (GPS) oleh Delighted To Served Renaissance Bali Uluwatu 

Resort and Spa? 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan  

Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu pada Tugas Akhir ini bertujuan 

untuk:  

1. Tugas Akhir ini dapat mengetahui bagaimana Delighted To Served saat 

menangani Running Guest Planning Screen (GPS) di Renaissance Bali 

Uluwatu Resort and Spa. 

2. Tugas Akhir ini dapat mengetahui kendala - kendala dan cara pemecahan 

masalah dalam penanganan Running Guest Planning Screen (GPS) oleh 

Delighted To Served di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa. 

2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Tugas Akhir ini sebagai salah satu persyaratan untuk kelulusan sebagai 

Diploma III pada Program Studi D III Perhotelan Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali dan Tugas Akhir ini, dapat menambah wawasan, 

pengetahuan, dan kemampuan di bidang Front Office Department. 

2) Tugas Akhir ini sebagai perbandingan antara ilmu yang telah dipelajari di 

kampus dan juga di dunia perhotelan secara langsung. 

3) Tugas Akhir ini sebagai informasi dan pengetahuan tambahan khususnya 

pada Front Office Department yang belum dipelajari di kampus. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Tugas Akhir ini sebagai referensi baca yang nantinya akan digunakan untuk 

penelitian kedepannya dalam bidang Front Office Department.  

2) Tugas Akhir ini sebagai bahan baca tambahan mahasiswa di lingkungan 

Politeknik Negeri Bali tentang bagaimana cara memberikan pelayanan 

kepada tamu. 

3) Tugas Akhir ini menjadi bahan masukan baru untuk memperkaya bahan 

bacaan di perpustakaan Politeknik Negeri Bali. 

c. Bagi Perusahaan  

1) Tugas Akhir ini dapat menjadi bahan baca tambahan tentang bagaimana 

cara memberikan pelayanan kepada tamu bahkan sebelum tamu menginap. 

2) Penulisan Tugas Akhir ini dapat menjadi masukan yang akan digunakan 

sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam memberikan kualitas 

pelayanan untuk kepuasan tamu. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Metode pengumpulan data ini, penulis melakukan pengamatan secara 

langsung di area kerja seperti bagaimana cara mengisi kolom-kolom pada 

Guest Planning Screen dengan benar dan mencatat pada buku catatan harian 

penulis mengenai hal-hal yang dipelajari atau dilihat saat operational, dengan 
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menggunakan komputer untuk membuka website Guest Planning Screen dan 

buku catatan untuk mencatat step by step saat bekerja khususnya yang 

berkaitan dengan pelayanan yang terjadi pada Front Office Department 

khususnya pada Delighted To Served Section. 

b. Metode Wawancara 

Metode pengumpulan data dengan melakukan wawancara atau tanya jawab 

langsung oleh Front Office Manager, Duty Manager, Supervisor Delighted To 

Serve dan Delighted To Serve Agent mengenai penanganan Running Guest 

Planning Screen, bagaimana tahap-tahap pengisiannya, dan tamu mana saja 

yang harus dilakukan running karena tidak semua tamu harus dilakukan 

running. 

c. Metode Kepustakaan 

Metode keperpustakaan ini dengan mengumpulkan data referensi dengan 

cara membaca buku-buku atau jurnal dari tahun 2013 sampai tahun 2023 dan 

sumber-sumber lain yang berkaitan dengan pembuatan Tugas Akhir ini. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dan Teknik Analisis Data yang digunakan adalah analisis deskriptif 

kualitatif, dengan metode pemaparan dan penjelasan mengenai kualitas 

pelayanan mulai dari sebelum tamu menginap hingga tamu meninggalkan 

hotel oleh Delighted To Served di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis dalam tugas akhir ini, yaitu :  

a.   Metode Formal 
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Hasil dari analisis data disajikan dalam bentuk metode formal dengan 

menggunakan kaidah, aturan atau suatu pola dalam bahasa seperti rumus, 

bagan/diagram, tabel dan gambar dan tugas akhir ini, yaitu mengenai 

penanganan Running Guest Planning Screen (GPS) untuk kepuasan tamu 

oleh Delighted To Serve di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa. 

b.   Metode Informal  

Hasil dari analisis data disajikan dalam bentuk metode informal dengan 

menggunakan kata-kata berupa penjelasan mengenai penanganan Running 

Guest Planning Screen (GPS) untuk kepuasan tamu oleh Delighted To 

Served di Renaissance Bali Uluwatu Resort and Spa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

54 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Dari uraian diatas penulis dapat simpulkan kegiatan dalam menangani Running 

Guest Planning Screen (GPS) oleh Delighted to Served di Renaissance Bali 

Uluwatu Resort and Spa, adalah: 

1)  Cara Delighted To Served saat menangani Running Guest Planning Screen 

untuk kepuasan tamu selama menginap di Renaissance Bali Uluwatu Resort and 

Spa ada 3 tahap yaitu tahap persiapan seperti melakukan absensi, mengecek 

grooming mempersiapkan alat-alat dan area kerja. Kemudian tahap 

pelaksanaan, yang berawal dari menyalakan komputer lalu membuka Guest 

Experience Platform GXP untuk melakukan Running Guest Planning Screen 

(GPS). Tahap penyelesaian yaitu tahap akhir, apabila telah selesai membuat 

report Delighted to Served harus mengecek kembali Guest Planning Screen 

(GPS) sebelum overhandle dengan shift selanjutnya. Apabila telah selesai 

semua lakukanlah overhandle dengan shift selanjutnya apabila ada case yang 

harus diselesaikan dapat terselesaikan dengan cepat. 

2)  Kendala - kendala dan cara mengatasi masalah dalam penanganan Running 

Guest Planning Screen (GPS) oleh Delighted To Served di Renaissance Bali 

Uluwatu Resort and Spa adalah seperti jaringan internet yang buruk dan sistem 

Opera yang error dalam menangani Running Guest Planning Screen (GPS) oleh 
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Delighted To Served harus menerapkan prosedur dan standar pekerjaan yang 

berlaku pada Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.  Opera Property 

Management System (PMS) merupakan suatu perangkat lunak yang dirancang 

khusus untuk memenuhi kebutuhan beragam ukuran dan jaringan hotel. Opera 

PMS juga sangat diperlukan saat menerima panggilan tamu yang ingin 

memeriksa ketersediaan kamar dan memeriksa reservasi kamar. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan penanganan Running Guest Planning Screen (GPS) 

oleh Delighted to Served pada Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, maka 

penulis ingin memberikan beberapa saran yaitu:  

1. Pihak hotel harus selalu bisa menangani apabila ada kerusakan ataupun 

kemacetan pada sistem opera dan sistem micros karena telepon operator juga 

menangani taking order untuk room service. 

2. Pihak hotel sebaiknya dapat memberikan akses jaringan internet yang baik, 

apabila suatu saat terjadi kerusakan pada jaringan internet mohon berikan 

informasi supaya para pegawai khususnya Delighted to Served yang menjadi 

sumber informasi untuk para tamu dapat membuat back up data untuk 

meminimalisir complain.  
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