


ABSTRAK

Nitsan Sadhu Wigraha, I Made. (2025). Analisis Kinerja Karyawan Guest
Relation Officer dalam Mendukung Kualitas Pelayanan di Renaissance Bali
Nusa Dua Resort. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata,
Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Ni Nyoman
Triyuni, MM, dan Pembimbing II: Dra. Cokorda Istri Sri Widhari, MM.

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Guest Relation Officer, Kualitas Pelayanan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kinerja karyawan guest
relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan di Renaissance Bali
Nusa Dua Resort. Data penelitian ini adalah data kualitatif yang diambil
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi serta dianalisis dengan cara
mereduksi data, melakukan penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kinerja karyawan guest relation officer di
Renaissance Bali Nusa Dua Resort secara umum tergolong baik, terlihat dari
pelaksanaan tugas yang sesuai standar, kedisiplinan terhadap jadwal kerja,
kemampuan menyelesaikan seluruh tugas harian, serta koordinasi yang baik
antar rekan kerja di lingkungan front office. Kinerja karyawan GRO sangat
berperan dalam mendukung kualitas pelayanan hotel, khususnya pada aspek
efisiensi, efektivitas, dan ketepatan dalam memenuhi kebutuhan tamu.
Namun, masih terdapat beberapa indikator kinerja yang perlu ditingkatkan,
terutama dalam hal kecepatan respons dan kemampuan adaptasi terhadap
kebutuhan tamu yang beragam. Peningkatan kompetensi dan pelatihan
karyawan menjadi strategi utama untuk mengoptimalkan peran guest relation
officer dalam memberikan pelayanan prima. Kinerja karyawan guest relation
officer yang optimal dapat mendukung kualitas pelayanan dan memperkuat
daya saing Renaissance Bali Nusa Dua Resort di industri perhotelan.
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ABSTRACT

Nitsan Sadhu Wigraha, I Made. (2025). Analysis of Employee Performance of
Guest Relation Officers in Improving Service Quality at Renaissance Bali Nusa
Dua Resort. Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali
State Polytechnic.

This research has been approved and reviewed by Advisor I: Dra. Ni Nyoman
Triyuni, MM, and Advisor II: Dra. Cokorda Istri Sri Widhari, MM.

Keywords: Employee Performance, Guest Relation Officer, Service Quality.

The purpose of this research is to analyze the performance of guest relation officer
employees in supporting service quality at Renaissance Bali Nusa Dua Resort. The
research data are qualitative, collected through observation, interviews, and
documentation, and analyzed using data reduction, data presentation, and
conclusion drawing. The findings show that the performance of guest relation
officers at Renaissance Bali Nusa Dua Resort is generally categorized as good, as
reflected by the execution of tasks according to established standards, adherence to
work schedules, the ability to complete all daily assignments, and effective
coordination among colleagues in the front office environment. The performance
of guest relation officers plays a significant role in supporting the hotel’s service
quality, particularly in terms of efficiency, effectiveness, and accuracy in fulfilling
guest needs. However, several performance indicators still need improvement,
especially in terms of response speed and adaptability to the diverse needs of guests.
Enhancing employee competencies and conducting training programs are key
strategies to optimize the role of guest relation officers in delivering excellent
service. Optimal performance of guest relation officers can support service quality
and strengthen the competitive advantage of Renaissance Bali Nusa Dua Resort in
the hospitality industry.

viii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat-Nya skripsi yang
berjudul “Analisis Kinerja Karyawan Guest Relation Officer dalam Mendukung
Kualitas Pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort” dapat di selesaikan.
Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Terapan
Manajemen Bisnis Pariwisata Politeknik Negeri Bali.

Pada kesempatan ini, penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-
besarnya kepada pihak-pihak berikut.

1. I Nyoman Abdi, S.E., M.eCom. selaku Direktur Politeknik Negeri Bali yang
telah memberikan kesempatan serta fasilitas yang lengkap untuk proses
perkuliahan di Kampus Politeknik Negeri Bali;

2. Dr. Ni Nyoman Sri Astuti, SST.Par., M.Par. selaku Ketua Jurusan Pariwisata
Politeknik Negeri Bali yang telah memberikan kesempatan untuk belajar di
Jurusan Pariwisata;

3. Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd. selaku Sekretaris Jurusan Pariwisata yang
telah memberikan kesempatan untuk belajar di Jurusan Pariwisata;

4. Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M. selaku Koordinator Program
Studi D4 Manajemen Bisnis Pariwisata yang telah memberikan panduan serta
motivasi dalam penyusunan skripsi ini;

5. Dra. Ni Nyoman Triyuni, MM. selaku Dosen Pembimbing I yang telah
memberikan arahan, pandangan dan senantiasa meluangkan waktu untuk
membimbing dalam penyusunan skripsi;

6. Dra. Cokorda Istri Sri Widhari, MM. selaku Pembimbing II yang telah
memberikan saran, motivasi, arahan dan senantiasa meluangkan waktu untuk
membimbing agar dapat menyelesaikan skripsi;

7. Ni Kadek Wulan Putri Pratiwi selaku karyawan guest relation officer, dan juga
seluruh karyawan Renaissance Bali Nusa Dua Resort yang telah memberikan
data penelitian ini;

8. Bapak/ibu, I Nyoman Aska, S.Pd dan Ni Ketut Antari, S.Pd, serta kakak I Putu
Nathan Wikandhi, S.Ds yang telah memberikan dukungan dan motivasi dalam

bentuk fisik, materi maupun doa selama penulisan skripsi;

X



Kritik dan saran yang bersifat membangun sangat diharapkan sebagai suatu

langkah untuk bahan perbaikan skripsi ini.

Penulis,

I Made Nitsan Sadhu Wigraha



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ...ttt e e s i
HALAMAN JUDUL ..ottt e e e e e ii
HALAMAN PERSYARATAN GELAR SARJANA TERAPAN..........ccovvvviine iii
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ......ooooiioii et enenenenns iv
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ... v
HALAMAN PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT ... vi
ABSTIRALK ..ottt et et e e ettt e e e e ettt et e reeete e vii
AB ST R A CT ..ottt st e e e ettt et e e eeeteee bt eeeeereenrrr s viii
KATA PENGANTAR ..o e i ettt eee e e e e e e e en e ix
DIAF T AR LS ... e et e et r et e e e e e e e e es ix
DAFTAR TABEL ..ottt ittt it e e ettt ee s e tee et eeeseb et eeeesseeersrnnn s xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt et e ettt st e e e e e tb e et e e eeaseeersb s xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..o ettt e e e e XV
BAB I PEND AHULUAN ..ot teaaaaaaaaae e eea e e e e e e e e e e eeeaaaeeeereeeennnnns 1
1.1 Latar BelaKang ..........c.cocuviiiiiiiiiieiie i 1
1.2 RUMUSAN MaASALAN ....coeeeeeiiee ettt e e e e e e e e e e eeeeeeeeeneenes 3
1.3 Tujuan Penelitian..........c.ooiiiiiiiiieiie it 3
1.4 Manfaat Penelitian ... coeeee oottt et e e e e e eeeeeeennnn 3
1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian .............ccccciiiiiiiiiiiicnieic e, 4
BAB IL TINJAUAN PUST AK A ...ttt 5
2.1 Landasan [Teom L. 3860 AN i M LY A T EEN e A7 LT, A T 5
2.1.1 HotelNet/ M NS/ e NN UL TN NN NN NN N TN 5
2.1.2 GUESE Relation OfTICET . .oeiiieieiiie ettt ettt e e e e e et et e s e e e eereeennannns 8
2.1.3 Kinerja KaryaWal ........cociiirieiiiienee it sine e snsr e nnne e sns s snss e s sneenne 11
2.1.4 Kualitas Pelayanan...........cccoceiiiieininiiniiiiie it 12
2.2 Penelitian TerdahUlu........oooeeeeeeeeee et 14
BAB III METODE PENELITTAN ..ottt aaeeeans 25
3.1 Lokasi dan Periode Penelitian .........uuuveieeeiieeeeee et e e e e e e eaeeenns 25
3.2 Objek Penelitian .........cccoiiiiiiiiiieic e 25
3.3 1dentifiKasi VATTADEL ........vueiiie ettt e e e e e e e e e e e eeeeeens 25
3.4 Definisi Operasional Variabel ............cccooviiiiiiii 26
3.5 Jenis Data dan SUMDBET DaAta ......ooevvvnniiiieeieeeeee ettt e e e e e e e aaaeeens 27
R B IS0 1 D 1 - NPT 27
RIS IV 11101101 gl D 121 - VAT 28
3.6 Penentuan INTOIMAN .. .covven ettt e et e e e e aaees 29
3.7 Pengumpulan Data ..........cccciiiiiiiiiiiiiiiec 29
3.8 ANAIISIS DALA c.eeeeeeeee e ettt 31

xi



BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cccooiiiiiinie 33

4.1 Gambaran Umum Tempat Penelitian ...........ccccvviveiiiiiinininiie e 33
4.1.1 Sejarah Renaissance Bali Nusa Dua Resort .........ccoocveiiiiieniciiin e, 33
4.1.2 Fasilitas Renaissance Bali Nusa Dua Resort........cccoccevviiiiiiiiiiic i, 35
4.1.3 Struktur Organisasi Front Office..........ccooviiiiiiiiiiniciec 36
4.2 Penyajian Hasil Penelitian...........cccceviiiiiiiiiiiiiiiciiie e 42
4.2.1 Analisis Kinerja Guest Relation Officer di Renaissance Bali Nusa Dua
RESOTT .. 42
4.2.2 Analisis Kinerja Guest Relation Officer Dalam Mendukung Kualitas
Pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort .........ccccvvvveiiiieniiennnen, 58
BAB V SIMPULAN DAN SARAN .....oooiiiiit it 72
5.1 SIMPUIAN ..o 72
5.2 SATAN .ot e 73
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt 74
L YN\ 0 1 20N\ SRS 78

xil



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Tabel definisi operasional variabel.............cccocoriiiiiiiiiiii 26
Tabel 4.1 Tabel tugas karyawan guest relation officer ..........ccccccuveuveniveniinnnens 43
Tabel 4.2 Tabel kinerja karyawan guest relation officer dalam mendukung kualitas

PELAYANAN ...t 58

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1 Struktur organisasi departemen front office ..........cccccevveiiienennnn. 37
Gambar 4.2 Schedule karyawan guest relation officer ..........cccccovevveiiieiiinnnens 42
Gambar 4.3 Gambar local navigator guider .............c....ccccovveiniiiiiiininiie e 44
Gambar 4.4 Opening NOUFS .........ccccouvuiiiiiiiiiie it 45
Gambar 4.5 Outlet PrOMOtION ......eiivieiiiiiiie e 45
Gambar 4.6 Gambar resort and kids activities schedule...................c..cccccvvnnnnn. 46
Gambar 4.7 Resort map and shutle schedule ..................ccccoconviiiiiiiiiiiciiiiinns 46
Gambar 4.8 Key POCKEL ..........c.cccuviiiiiiiiiiiiiii i 47
Gambar 4.9 Registration fOrm....coouooviviiieiii i 47
Gambar 4.10 AMENILY LISt .ivieviiriiieeiiiiie it 48
Gambar 4.11 Karyawan guest relation officer melakukan mural decoration di

KamaTr TAMU ...ooeiiiiiiii i 49
Gambar 4.12 Pre arrival report........ .ot 50
Gambar 4.15 Welcome Card ..ot iiiiiiiiieiieaie et 52
Gambar 4.16 Amenities cake SEt-UP ......c..cccuvuiouiiiiiiiiiiiiiiiiciise e 56
Gambar 4.17 Art tOWel SEI-UP ..........cccuviiieiiiiii it 57

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat [jin Penelitian ..........cccoooviiiiiiiiiiiiee e 78
Lampiran 2 Pedoman WawancCara............cccccueeeeiieniiiiniciieeseeseese e 80
Lampiran 3 Hasil WawancCara ...........cccocvieiiiiiiiiie i 84
Lampiran 4 Tabulasi Hasil Wawancara............ccccccovviiiiiiiiiieniie e 108
Lampiran 5 Dokumentasi Pengumpulan Data ...........cccccoooiiieiiiiiiiininicieee 126

XV



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan yang semakin ketat di industri perhotelan mengharuskan hotel
menarik pengunjung baru dan juga tetap mempertahankan loyalitas tamu yang
sudah ada. Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal penting yang dapat secara
langsung mempengaruhi kepuasan dan loyalitas tamu. Kualitas pelayanan yang
terdiri dari lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati), dapat meningkatkan pengalaman tamu dan merupakan salah satu kunci
agar dapat bersaing di pasar yang semakin kompetitif (Pramudito et al., 2025).

Kualitas pelayanan yang baik bergantung pada kinerja karyawan sebagai ujung
tombak pelayanan. Karyawan yang memiliki kinerja baik dapat dinilai dalam hal
kualitas kerja, kuantitas Kkerja, efisiensi waktu, efektivitas pekerjaan, dan
kemandirian dapat memberikan layanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan
harapan tamu (Silaen et al., 2021). Dimensi responsiveness dan empathy dalam
kualitas pelayanan merupakan peran penting, karena karyawan yang responsif dan
peduli dapat memberikan kesan yang istimewa dan dapat membangun hubungan
yang positif dengan pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan
dengan cara melakukan pelatihan peningkatan kinerja karyawan hotel. Hubungan
antara kinerja karyawan dan kualitas layanan di industri perhotelan sangat erat dan
saling memengaruhi. Guest relation officer atau biasa disebut Navigator di

Renaissance Bali Nusa Dua Resort bertindak sebagai penghubung utama antara



tamu dan hotel, serta memastikan setiap kebutuhan tamu terpenuhi dengan standar
pelayanan. Peningkatan kinerja guest relation officer merupakan langkah penting
untuk memastikan kualitas layanan yang konsisten.

Kinerja guest relation officer di Renaissance Bali Nusa Dua Resort masih
menghadapi beberapa tantangan yang mempengaruhi kualitas layanan. Efisiensi
dan efektivitas pelaksanaan tugas guest relation officer dalam hal kecepatan respons
dan ketepatan dalam memenuhi kebutuhan tamu masih belum optimal karena
Renaissance Bali Nusa Dua Resort terdapat 2 properti, yaitu properti hotel dengan
jumlah kamar sebanyak 310 kamar dan properti villa dengan jumlah kamar 88
kamar. Ini mempengaruhi kinerja guest relation officer karena harus dapat meng-
handle tamu dari properti hotel dan properti villa di satu /obby yang sama. Indikator
kinerja seperti efisiensi waktu dan efektivitas pekerjaan masih perlu ditingkatkan
agar dapat memenuhi standar pelayanan hotel berbintang. Efisiensi dan efektivitas
kerja guest relation officer saat melakukan pelayanan menjadi strategi utama dalam
mendukung kualitas pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort.

Beberapa penelitian hanya membahas tentang guest relation officer dalam
berinteraksi dengan tamu VIP (Ritasari et al., 2019) di Hotel the Westin Jakarta dan
bagaimana guest relation officer dalam menangani keluhan tamu seperti penelitian
(Yuliyana et al., 2022). Sedikit penelitian yang membahas indikator kinerja spesifik
guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan di hotel menjadikan
penelitian yang berjudul ”Analisis Kinerja Karyawan Guest Relation Officer Dalam
Mendukung Kualitas Pelayanan Di Renaissance Bali Nusa Dua Resort”, sangat

layak dilaksanakan.



1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimanakah kinerja karyawan guest relation officer di Renaissance Bali Nusa
Dua Resort?

2. Bagaimanakah kinerja karyawan guest relation officer dalam mendukung

kualitas pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis kinerja karyawan guest relation officer di Renaissance Bali
Nusa Dua Resort.

2. Untuk menganalisis kinerja karyawan guest relation officer dalam mendukung

kualitas pelayanan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan teori mengenai pelayanan hotel, khususnya dalam konteks kinerja
karyawan guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan dan untuk
menambah literatur akademik mengenai engagement antara staf hotel dan tamu.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Mahasiswa

Penelitian ini sangat bermanfaat bagi mahasiswa, dengan memahami
bagaimana guest relation officer berkontribusi pada pelayanan hotel, agar
mahasiswa dapat menerapkan teori mereka ke dunia nyata. Pengetahuan ini

memberikan mereka pemahaman tentang pentingnya hubungan baik antara tamu



dengan staf hotel dalam industri perhotelan dan akan dipersiapkan untuk menjadi
karyawan yang kompeten di tempat kerja.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk membuat program
pelatihan yang membantu dalam memahami dinamika industri yang terus berubah.
Penelitian ini juga dapat meningkatkan kerja sama antara akademisi dan industri,
dan memberi mahasiswa peluang untuk melakukan praktik langsung di lapangan.
c. Bagi Industri

Penelitian ini bermanfaat bagi Renaissance Bali Nusa Dua Resort, karena
hasil penelitian ini dapat membantu pihak hotel dalam mengidentifikasi kinerja
karyawan guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan. Manajemen
dapat membuat strategi yang lebih tepat sasaran sehingga dapat meningkatkan

kualitas pelayanan di hotel.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini akan dilakukan di Renaissance Bali Nusa Dua
Resort, khususnya menganalisa kinerja karyawan guest relation officer dalam
mendukung kualitas pelayanan.

Batasan penelitian ini tidak akan mencakup hotel lain di Bali atau di luar Bali,
sehingga hasilnya bersifat spesifik untuk Renaissance Bali Nusa Dua Resort.
Penelitian ini akan membahas kinerja guest relation officer dalam mendukung

kualitas pelayanan.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai kinerja karyawan
guest relation officer dalam mendukung kualitas pelayanan di Renaissance Bali
Nusa Dua Resort, dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan GRO secara umum
tergolong baik. Karyawan mampu melaksanakan tugas harian sesuai Standard
Operating Procedure (SOP), menunjukkan disiplin kerja yang tinggi,
menyelesaikan seluruh tugas tepat waktu, serta menjaga koordinasi yang baik
dengan rekan kerja di lingkungan front office. Kinerja yang baik ini secara langsung
mendukung kualitas pelayanan hotel, terutama pada dimensi reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Guest relation officer berperan
sebagai ujung tombak dalam menciptakan pengalaman tamu yang positif melalui
ketepatan dan kecepatan pelayanan, sikap ramah, dan perhatian terhadap kebutuhan
tamu. Beberapa indikator kinerja masih memerlukan peningkatan, khususnya
kecepatan respons saat tamu datang bersamaan dan kemampuan adaptasi terhadap
kebutuhan tamu yang beragam. Peningkatan kompetensi melalui pelatihan
berkelanjutan dan penguatan koordinasi tim menjadi strategi utama untuk
mengoptimalkan kinerja GRO sekaligus memperkuat daya saing Renaissance Bali
Nusa Dua Resort di industri perhotelan.

Secara keseluruhan, kinerja guest relation officer sudah cukup optimal dalam

mendukung kualitas pelayanan hotel. Meskipun masih ada beberapa kendala di
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lapangan, peran guest relation officer tetap menjadi salah satu elemen penting

dalam membentuk kesan positif dan kepuasan tamu terhadap hotel.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, kinerja guest relation officer di Renaissance
Bali Nusa Dua Resort sudah berjalan cukup baik dan mendukung kualitas
pelayanan hotel. Agar kinerja guest relation officer bisa lebih optimal, ada beberapa
hal yang bisa menjadi masukan. Pertama, saat tingkat hunian sedang tinggi (high
occupancy), pihak manajemen disarankan untuk mengevaluasi kembali pembagian
beban kerja dan jumlah personel guest relation officer per-shift agar pelayanan
kepada tamu tetap merata dan tidak terburu-buru. Penambahan tenaga kerja di
waktu-waktu tertentu dapat membantu guest relation officer tetap fokus
menjalankan tugas. Pelatihan internal secara rutin perlu terus dilakukan, terutama
dalam hal komunikasi interpersonal, manajemen waktu, dan penguasaan informasi
hotel. Hal ini penting agar guest relation officer lebih siap menghadapi berbagai
karakter tamu dan situasi pelayanan yang tidak menentu. Penting juga bagi
manajemen untuk terus membuka ruang diskusi atau feedback antar guest relation
officer dan leader, agar kendala di lapangan bisa segera diselesaikan dan pelayanan
tetap berjalan maksimal. Dengan perbaikan pada beberapa aspek tersebut,
diharapkan peran guest relation officer dapat semakin kuat dalam menciptakan
pengalaman menginap yang berkesan dan meningkatkan citra positif hotel di mata

tamu.
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