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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort adalah salah satu hotel berbintang 5 yang 

berlokasi di Lot N5 Kawasan ITDC Nusa Dua, Badung, Bali. Jarak dari hotel 

menuju Bandara Internasional Ngurah Rai dapat ditempuh sepanjang 12 km (30 

menit). Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort berada dekat dengan Waterblow 

dengan jarak sekitar 2,3 km. Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort merupakan bagian 

dari Accor Group, sebuah perusahaan hotel, catering, restoran, dan pariwisata 

terbesar di dunia yang berpusat di Prancis, dengan memperkerjakan lebih dari 

150.000 orang lebih dari 90 negara. Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort memiliki 

415 kamar termasuk dengan suite dan villa yang dilengkapi dengan free broadband 

access, pemandangan indah di setiap kamarnya, dan kamar mandi mewah  bergaya 

Perancis. Masing-masing kamar dan villa memiliki luas dan tipe yang berbeda-

beda.  

Departement yang ada di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort yaitu, Human 

Resources Department, Front Office Department, Housekeeping Department, 

Engineering Department, Sales and Marketing Department, dan Food and Beverage 

Department. Front Office Department adalah jantung dari setiap hotel yang yang 

menjadi penghubung antara tamu dan juga karyawan yang ada di hotel dan juga 

sebagai pusat informasi. Front Office Department terbagi menjadi beberapa bagian 

yaitu Reception, Operator, Guest Experience, Bellboy, dan Concierge.  

Front Office Department memiliki banyak sekali bagian salah satunya yaitu 

Guest Experience. Guest Experience adalah section yang menangani special 
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occasion guest dan juga yang bertanggung jawab dalam penyiapan VIP Guest 

Amenities Report bagi tamu yang akan datang di kemudian hari maupun tamu yang 

sedang inhouse.  

Amenities merupakan salah satu complimentary yang akan di-set up di kamar 

sebelum tamu itu tiba di kamar, ataupun tamu tersebut sudah berada di kamar. 

Tujuan dari pemberian amenities ini adalah untuk memberikan kesan pertama yang 

menarik dan berkesan bagi tamu. Amenities yang akan di-set up akan memiliki 

perbedaan tergantung tingkat kepentingan tamu yang akan datang ke hotel dan juga 

yang menginap. Selain berdasarkan tingkat pentingnya tamu, jenis amenities juga 

dapat bertambah pada saat hari-hari tertentu seperti Hari Natal, Hari New Year, 

Hari Imlek, dan Hari Valentine. Sehingga Guest Experience harus teliti dalam 

pembuatan VIP Guest Amenities Report yang akan diserahkan kepada in room 

dining yang kemudian semua amenities tersebut akan disiapakan dan di set up oleh 

mereka sesuai dengan report yang sudah ada. Selain itu, Guest Experience juga 

akan mencari tahu apakah profile tamu yang akan datang dan tamu yang sudah 

menginap memiliki special Occasion. Dari informasi tersebut, Guest Experience 

mulai menyiapkan sesuatu yang istimewa yang dapat diberikan kepada tamu 

tersebut, dimulai dari amenities, room décor, dan selembar surat yang berisikan 

kata-kata indah. 

Tugas Akhir ini berbeda dengan Tugas Akhir sebelumnya yang disusun oleh  

(Aristya, 2022) dengan judul “Penanganan Tamu Dengan Special Occasion oleh 

Guest Experience Ambassador di Sofitel Bali Nusa Dua (Aristya, 2022)dimana 

dalam Tugas Akhir tersebut menjelaskan penanganan amenities yang didapatkan 

oleh tamu yang memiliki special occasion seperti ulang tahun, honeymoon, dan 
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anniversary, sedangkan pada Tugas Akhir ini akan membahas special occasion 

yang diperuntukan untuk perayaan hari-hari tertentu seperti Hari Natal, Tahun 

Baru, Imlek, dan Valentine. Selain itu, Tugas Akhir ini membahas penanganan 

yang khusus diberikan untuk tamu VIP. Namun juga memiliki persamaan yaitu 

sama-sama menggunakan system opera pada saat penanganannya.  

Tugas akhir kedua yang disusun oleh (Dwipayani, 2022) dengan judul 

“Penanganan Check-In oleh Guest Experience Assistant dengan Menerapkan 

Protokol Kesehatan di The Seminyak Beach Resort & SPA(Dwipayani, 2022) 

dimana dalam Tugas Akhir tersebut menjelaskan atau membahas mengenai 

tahapan-tahapan yang diperlukan dalam penanganan check-in oleh Guest 

Experience di The Seminyak Beach resort & SPA menggunakan system PowerPro.  

Sedangkan Tugas Akhir ini fokus membahas mengenai pembuatan atau 

penanangan amenities report yang akan diserahkan kepada in room dining untuk 

selanjutnya di set up oleh mereka. 

Penanganan VIP Guest Amenities Report di Sofitel Bali Nusa Dua Beach 

Resort memiliki penanganan yang khusus, unik dan cukup menantang, oleh karena 

itu dalam penanganannya diperlukan konsentrasi yang bagus dalam pencarian 

identitas tamu yang akan menginap di hotel. Selain pencarian identitas tamu, dilihat 

dari banyaknya jenis amenities yang ada sesuai dengan tingkat tamu yang datang, 

maka saat pembuatan report, Guest Experience juga harus bisa menentukan 

Amenities apa yang akan didapatkan oleh tamu tersebut di dalam kamar. Selain itu, 

terdapat juga beberapa perubahan amenities pada setiap tingkatan tamu selama 

beberapa tahun terakhir. Disamping itu, dalam waktu 6 bulan pada periode juli 2023 

sampai januari 2024 persentase kedatangan tamu VIP ke hotel adalah sebanyak 
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60% dan 40% adalah tamu Non VIP. Hal ini menunjukan tingginya penanganan 

VIP Guest Amenities Report yang dilakukan oleh seorang Guest Experience.  

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, seorang Guest Experience 

memiliki peranan yang penting dalam penanganan Guest Amenities Report. Oleh 

karena itu, penulis mengangkat judul “Penanganan VIP Guest Amenities Report 

oleh Guest Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana penanganan VIP Guest Amenties Report oleh Guest Experience di 

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort? 

2. Apa saja hambatan saat penanganan VIP Guest Amenties Report oleh Guest 

Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dan bagaimana solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul “Penanganan VIP Guest Amenities Report Oleh Guest Experience di 

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort adalah sebagai berikut.  

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :  

a. Untuk mengetahui Penanganan VIP Guest Amenties Report oleh Guest 

Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort 

b. Untuk mengetahui hambatan saat penanganan VIP Guest Amenties Report 

oleh Guest Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dan solusinya. 
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2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :  

a. Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali serta mahasiswa dapat menambah 

pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam bidang Front Office 

khususnya dalam penanganan VIP Amenities Report. 

2) Mengetahui secara detail bagaimana proses Penanganan VIP Guest 

Amenities Report oleh Guest Experience di Sofitel Bali Nusa Dua 

Beach Resort 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Sebagai perbandingan untuk Politeknik Negeri Bali antara kondisi nyata 

di dunia industry dengan ilmu praktik di kampus, sehingga dapat 

meningkatkan system perkembangan pada pembelajaran sesuai dengan 

industry dan kurikulum. 

c. Perusahaan (Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort) 

1) Sebagai pedoman atau bahan acuan perusahaan dalam mengambil suatu 

tindakan yang tepat untuk menghindari hambatan-hambatan saat 

memberikan penanganan VIP guset amenities report yang sedang 

berlangsung.  

2) Sebagai referensi tambahan untuk pihak hotel yang dapat bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada tamu.  
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode Pengumpulan Data  

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode 

pengumpulan data sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Menurut (Abdussamad, 2021) observasi adalah teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati dan mencatat, serta dilakukan secara sengaja.  

Dalam proposal ini penulis menggunakan observasi partisipan. Menurut 

(Handayani, 2020) menyebutkan bahwa observasi partisipan merupakan observasi 

yang dimana penulis atau peneliti terlibat langsung dalam aktivitas obyek atau 

kegiatan yang sedang diteliti.  

Melalui jenis metode observasi tersebut, penulis melakukan pengumpulan 

informasi dan data-data melalui kegiatan praktik secara langsung di industri selama 

6 bulan yang langsung berkaitan dengan penanganan VIP Guest Amenities Report 

oleh Guest Experience di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort 

b. Metode Wawancara 

Menurut (Kriyantono  2020) wawancara mendalam merupakan suatu cara 

mengumpulkan data dan informasi yang dilaksanakan dengan tatap muka dengan 

informan agar mendapatkan data lengkap dan mendalam. Dalam hal ini, penulis 

melakukan wawancara kepada Ibu I Gusti Ayu Dian Citra Pratiwi selaku Assistant 

Manager di Guest Experience yang memperoleh data berupa informasi keterangan 

mengenai penanganan VIP Guest Amenities Report oleh Guest Experience di 

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort. 

c. Studi Kepustakaan 
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Menurut (Hartati, 2019) studi kepustakaan berkaitan dengan penelitian dan 

referensi lain seperti buku, majalah dan literatur. Meninjau dan memahami 

penelitian yang bermanfaat dari berbagai sumber akan sangat membantu peneliti 

dalam memahami apakah mereka memiliki pemahaman yang luas. Studi 

kepustakaan berguna untuk membandingkan berbagai studi sebelumnya, dan 

kesimpulan dapat ditarik dari deskripsi sebelumnya  

d. Metode Dokumentasi 

Metode dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian sosial untuk menelusuri history. Dokumen merupakan 

catatan peristiwa yang sudah berlalu berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya, 

yang dimana metode ini adalah proses pembuktian yang didasarkan atas jenis 

sumber apapun, baik lisan, maupun gambar.  

2. Analisis Data dan Metode Penyajian Hasil 

Analisis data yang digunakan dalam penyelesaian Tugas Akhir ini adalah 

Analisis Deskriptif Kualitatif yang mana merupakan penyajian data yang disusun 

secara sistematis dalam bentuk deskriptif terdiri dari narasi, gambar, ataupun tabel, 

dengan mengambil sumber data dari hasil penelitian kualitatif yang menjadi data 

utama dalam penulisan Tugas Akhir ini. 

Dalam penyajian hasil analisis ini menggunakan metode informal dimana 

penyajiannya dalam bentuk uraian kata-kata, uraian tabel maupun gambar dengan 

tujuan agar terkesan terurai dan lebih terperinci. Harapannya dapat membantu 

dalam mempermudah penjabaran isi Tugas Akhir, khususnya mengenai bagaimana 

penanganan VIP Guest Amenities Report oleh Guest Experience di Sofitel Bali 

Nusa Dua Beach Resort. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah disampaikan pada BAB IV, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Penanganan VIP Guest Amenities Report oleh Guest Experience di Sofitel 

Bali Nusa Dua Beach Resort. 

a. Tahap persiapan. Pada tahap ini seorang Guest Experience akan melakukan 

kegiatan persiapan diri, persiapan area kerja dan persiapan data dan 

perlengkapan lainnya. Persiapan diri meliputi Kesehatan diri, mengambil 

seragam pada bagian uniform, penampilan diri dan melakukan adsensi melalui 

finger print.  Sedangkan persiapan area kerja meliputi menjaga kebersihan area 

office, selalu memeriksa kebersihan dan kerapian meja kerja. Selanjutnnya 

adalah persiapan data dan perlengkapan kerja meliputi mempersiapkan 

menyiapkan system, mencari data, dan menyiapkan perlengkapan lainnya 

seperti kertas, alat tulis dan buku catatan. 

b. Tahap pelaksanaa. Pada tahap ini yang dilakukan oleh seorang Guest 

Experience, yaitu menyiapkan file VIP Guest Amenities Report yang akan 

digunakan, menyiapkan system OPERA, membuka pilihan “miscellaneous”, 

menyesuaikan kategori data, Menyusun data yang sudah didapat pada file VIP 

amenities report, menentukan VIP amenities report, dan menyerahkan VIP 

guest amenities report kepada in room dining. 

c. Tahap akhir. Pada tahap akhir ini guest experience akan melakuakan beberapa 

kegiatan yaitu: 
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1) Merapikan semua card yang sudah disiapkan untuk kedatangan tamu VIP di 

hari berikutntya. 

2) Menyimpan Kembali semua master key yang telah digunakan ke dalam laci 

meja dengan baik. 

3) Merapikan Kembali semua peralatan kerja yang digunakan oleh shift pagi 

saat operasional. 

4) Membersihkan area kerja guest experience, yaitu seperti: membersihkan 

mesin coffee, mencuci semua gelas dan cangkir yang tealh digunakan oleh 

tamu, merapikan semua bantal yang ada di sofa departure lounge, dan 

memastikan kembali semua perlengkapan kerja tersusun rapi di meja kerja. 

5) Melakukan overhandle melalui group whatsaap, yang dimana overhandle 

tersebut berisikan hal sebagai berikut: jumlah tamu VIP 5, VIP 4 dan VIP 3 

yang akan datang di hari berikutnya, jumlah tamu inhouse yang memiliki 

special occasion, dan beberapa notes tertentu yang harus dilakukan di hari 

berikutnya oleh shift pagi. 

2. Hambatan Yang Dihadapi Dalam Penanganan VIP Guest Amenities Report 

Di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort dan solusinya. 

a. Datangnya additional arrival VIP guest pada malam hari. Hal ini dapat 

mempengaruhi berjalannya operasional, dikarenakan guest experience harus 

memperbaharui kembali list yang sudah ada dan mengirimkannya ulang kepada 

in room dining. Solusinya, guest experience manager akan membuat keputusan 

waktu atau batas pengumpulan report dengan in room dining manager 

b. Terdapatnya additional arrival VIP 5. Dengan adanya additional VIP 5 pada 

hari selain hari jumat dapat mengganggu berjalannya operasional. Dikarenakan 
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setiap VIP 5 akan disediakan card yang telah di siapkan oleh general manager. 

Solusinya, guest experience manager akan meminta bantuan kepada hotel 

manager untuk menuliskan card VIP 5 saat general manager sedang tidak 

ditempat. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan di Sofitel Bali Nusa Dua Beach 

Resort, khususnya dalam penanganan VIP guest amenities report maka penulis 

dapat memberikan saran untuk kedua permasalahan di atas yaitu : 

1. Leader guest experience dan leader in room dining harus membuat kesepakatan 

dalam batas pengumpulan VIP amenities report kepada in room dining agar 

tidak terjadinya pendataan ulang amenities oleh in room dining untuk 

diserahkan kepada commissary dan juga pastry. Sehingga hal tersebut dapat 

melancarkan operasional yang ada. 

2. Para manager sebaiknya membuat sebuah keputusan bahwa bila terdapat 

additional arrival VIP 5 dan memerlukan card dari General Manager, namun 

bila General Manager sedang tidak bertugas maka Hotel Manager memiliki 

wewenang dalam menuliskan card tersebut agar operasional dapat berjalan 

dengan lancar. 
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