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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu negera di Asia Tenggara yang memiliki lebih
dari 17.000 pulau dengan keunikan dan keindahannya masing-masing. Sebagai
negara kepulauan menyebabkan Indonesia memiliki keanekaragaman suku, budaya
dan adat-istiadat. Keanekaragaman inilah yang membuat Indonesia memiliki daya
tarik sebagai destinati pariwisata yang luar biasa di kanca internasional. Industri
pariwisata di Indonesia merupakan sektor yang memiliki kontribusi tinggi dalam
menyumbang devisa negara dan menciptakan banyak lapangan pekerjaan bagi
daerah-daerah yang mengembangkan industri pariwisata. Salah satu destinasi
pariwisata yang terkenal di Indonesia adalah Pulau Bali. Bali adalah salah satu dari
pulau di Indonesia yang sudah terkenal di dunia akan keindahan alam dan keunikan
budayanya. Banyak tempat wisata yang sering dikunjungi seperti Pantai Kuta,
Pantai Sanur, Pantai Melasti, Gunung Batur, Kebun Raya Bedugul, Monkey Forest,
Pura Tanah Lot dan lainnya. Bali sebagai destinasi pariwisata yang sudah menarik
perhatian internsional, sudah seharusnya mengembangkan komponen pendukung
pariwisata yang menunjang kebutuhan setiap wisatawan yang berkunjung ke Bali.
Beberapa komponen yang mampu mendukung terlaksananya kegiatan pariwisata
adalah attraction, accommodation, accessibility, amenities, dan activities.
Accommodation atau akomodasi menjadi salah satu usaha yang memiliki peranan

penting dalam terselenggaranya kegiatan pariwisata karena tanpa akomodasi



industri pariwisata tidaklah dapat berkembang. Bali memiliki beberapa akomodasi
yang dibangun seperti hotel, resort, losmen, villa, guest house dan lain sebagainya.
Hotel menjadi salah satu akomodasi yang paling sering dipilih oleh wisatawan
untuk menginap dan menghabiskan waktu untuk beristirahat.

Hotel adalah suatu usaha jasa yang memberikan pelayanan akomodasi atau
penginapan, makanan dan minuman serta fasilitas lainnya yang ditujukan kepada
khalayak umum dan dijalankan secara komersial. Salah satu hotel yang menjadi
pilihan wisatawan adalah The Ritz-Carlton, Bali yang merupakan salah satu
akomodasi terbaik di dunia. Terbukti The Ritz-Carlton Bali menjadi peringkat 4
(empat) sebagai akomodasi terbaik di dunia menurut Travel+Leisure pada tahun
2020. TheRitz-Carlton, Bali merupakan hotel bintang lima yang terletak di kawasan
Sawangan, Nusa Dua, Badung, Bali.

Untuk mengelola sebuah hotel dan memberikan pengalaman yang terbaik
untuk tamu, dibutuhkan sumber daya manusia (SDA) yang memiliki peranan
penting dalam kelancaran operasional hotel. Terdapat beberapa departemen di The
Ritz-Carton Bali yang berperan di bidangnya masing-masing, yaitu: Front Office
Department, Food and Beverage Department, Housekeeping Department, Lost and
Prevention Department, Sales & Marketing Department, Finance Department, dan
Human Resource Department. Front office merupakan departemen penting sebab
menjadi first impression hotel bagi tamu yang selanjutnya akan menentukan citra
hotel saat pertama kalinya di mata tamu. Front office merupakan pusat informasi
dan segala kegiatan tamu seperti penanganan check-in dan check-out, penanganan

trasportasi tamu, menangani keluhan tamu dan juga tempat segala pemberian



informasi mengenai fasilitas dalam hotel maupun luar hotel. The Ritz-Carlton, Bali
dalam menjalankan operasionalnya membagi Front Office Department ini dibagi
menjadi beberapa section yaitu Guest Relations, Guest Service Center, Guest
service, Butler and Concierge, Loyalty dan Front Desk. Guest service section yang
merupakan salah satu section dari Front Office Department memiliki 5 (lima)
bagian yaitu ; bell desk, taxi desk, airport representative, bellman dan buggy
escorter.

Buggy escorter merupakan salah satu bagian dari guest service section yang
bertugas di Meeting Point Area yang merupakan tempat pertemuan tamu yang
datang dari lobby menuju ke kamar atau fasilitas hotel lainnya. The Ritz-Carlton
Bali memiliki luas 12,7 ha sehingga jarak dari satu tempat ke tempat lainnya cukup
jauh. Untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu agar movement dari
satu tempat ke tempat lainnya menjadi lebih cepat dan efektif maka di bagian buggy
escorter ini bertanggung jawab memberikan pelayanan buggy service kepada tamu.
Buggy escorter bertugas mengantarkan seluruh tamu yang berada di lower level
area, baik tamu check in, check out dan tamu yang ingin mengunjungi fasilias hotel
lainnya. Ketepatan waktu merupakan faktor penting sebagai seorang buggy escorter
agar tidak menimbulkan komplain yang disebabkan karena tamu lama menunggu.
Penguasaan product knowledge hotel juga menjadi skill yang harus dikuasi oleh
buggy escorter, karena tamu setidaknya akan menanyakan hal-hal yang berkaitan
tentang fasilitas hotel.

Dalam menjalankan operasionalnya The Ritz-Carlton memiliki standard

yang diterapkan pada setiap label The Ritz-Carlton, sehingga tamu yang datang



dapat merasakan kenyamanan dan keamananan sesuai ekspektasinya dan ketika
tamu menginap mereka akan merasa seperti rumahnya sendiri. Standard yang
diterapkan di The Ritz-Carlton disebut dengan gold standard yang diciptakan Horst
Schulze yang merupakan salah satu investor dan eksekutif hotel yang membeli label
The Ritz-Carlton. Dalam memberikan pelayanan terbaik kepada tamu, The Ritz-
Carlton Bali memiliki three step of service yang merupakan bagian dari gold
standard. Three step of service memuat langkah spesifik yang perlu dilakukan
untuk memberikan pelayanan terbaik di label hotel The Ritz-Carlton. Three step of
service terdiri dari 3 tahap, yaitu : (1) A warm and sincere greeting, Use the guest's
name, (2) Anticipation and fulfillment of each guest's needs, and Fond farewell. (3)
Give a warm good-bye and use the guest's name. Three step of service dilakukan
oleh seluruh department dan section di Ritz-Carlton Bali termasuk oleh buggy
escorter. Pelaksanaannya mulai dari memberikan sambutan hangat kepada tamu
dengan menyebutkan nama tamu pada kedatangan tamu, mengantisipasi dan
memenuhi segala keperluan tamu selama menginap, hingga memberikan salam
perpisahan kepada tamu. Langkah-langkah ini dilakukan untuk memberikan finest
personal service kepada setiap tamu yang datang dan menginap di The Riz-Calton
Bali.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik mengangkat
masalah mengenai bagaimanakah cara menerapkan three step of service di
lingkungn kerja seorang buggy escorter. Oleh karena itu, diangkat sebuah judul

“Penanganan Three Step of Service oleh Buggy escorter di The Ritz-Carlton, Bali”.



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.

Bagimana penanganan three steps of service di guest service section oleh
buggy escorter di The Ritz-Carlton Bali?

Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan three steps of
service di guest service section oleh buggy escorter di The Ritz-Carlton Bali

dan cara mengatasinya?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
Tujuan Penulisan
Untuk mengetahui bagaimana penanganan three steps of service di guest
service section oleh buggy escorter pada pelayanan buggy service di The Ritz-
Carlton, Bali.
Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam proses penanganan
three steps of service di guest service section oleh buggy escorter pada
pelayanan buggy service di The Ritz-Carlton Bali dan cara mengatasinya.
Kegunaan Penulisan
Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai sumber landasan dan menambah
informasi terhadap berbagai perkembangan pada industri perhotelan yang
bisa menjadi rujukan terhadap materi dan bahan ajar di bangku perkuliahan.
Sehingga bahan ajar di kampus dapat selalu di-update sesuai dengan

perkembangan industri perhotelan.



Bagi mahasiswa adalah salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program
Diploma I11 di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan
teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diterapkan di dunia
industri perhotelan serta membentuk karakter professional dan mandiri dalam
dunia hospitality.

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan masukan pada front
office department khususnya pada guest service section di hotel The Ritz-
Carlton terhadap segala permasalahan yang sering dihadapi buggy escorter di
Meeting Point Area dengan harapkan dapat meningkatkan kinerja perusahaan

di masa yang akan datang.

Metode Penulisan Tugas Akhir
Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai

berikut :

a.

Metode Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengamati,
belajar, dan melibatkan diri sendiri secara langsung dalam proses penerapan
three steps of service di guest service section The Ritz-Carlton, Bali. Metode
ini dibantu dengan teknik mencatat dan dokumentasi berupa gambar.
Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan
wawancara atau tanya jawab langsung dengan respondennya seperti para staf
dan tamu. Salah satu contohnya adalah bertanya kepada Putu Agus Indrawan

selaku guest service supervisor mengenai pengertian Meeting Point Area.



c. Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan membaca
literatur-literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas
2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah
dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek kerja
lapangan di The Ritz-Carlton Bali
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Anaisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut:
a. Metode informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa.
b. Metode formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data
dengan tanda- tanda tertentu seperti tabel, foto, dan lain-lain. Metode ini

dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan penjabaran penanganan the three steps of service oleh
buggy escorter di guest service section pada The Ritz-Carlton Bali dapat
disimpulkan bahwa dengan melaksanakan three steps of service, The Ritz-Carlton,
Bali selalu berusaha mewujudkan setiap ekspetasi tamu yang menginap di The Ritz-
Carlton, Bali serta Tamu mendapatkan kenyamanan dengan personal service
terbaik yang dapat dikenang.

Adapun persiapan yang dilakukan mulai dari persiapan diri dengan
melakukan presensi, professional grooming, name badge, buggy licence, gold
standard card, dan guest preference pad. Sedangkan persiapan di area kerja berupa
membaca CTQ, mempersiapkan buggy car key, mempersiapkan buggy cleaning
supplies, memerikasa buggy report, menerima overhandle, dan melakukan
cleaning ritual.

Penanganan the three steps of service oleh buggy escorter dimulai dari
langkah yang pertama A warm and sincere greeting Use the guest's name dengan
cara memberikan sambutan dengan meyebutkan nama dilakukan setiap kali
berjumpa dengan tamu terutama di meeting point area. Langkah selanjutnya adalah
anticipation and fulfillment of each guest's needs Jadi sebagai seorang buggy
escorter harus bisa mewujudkan dan memenuhi keinginan tamu baik yang

diungkapkan secara langsung maupun tidak langsung, contohnya: The Ritz-Carlton

64



65

Mystique, Menawarkan infused water, melakukan resort tour, menjelaskan resort

activities, menangani komplain, dan membuat wow story.

Fond farewell, Give a warm good-bye and usethe guest's name adalah
langkah terakhir. Salam perpisahan dilakukan dengan kesan hangat menyebutkan
nama tamu dan tangan di depan dada tercakup. The Ritz-Carlton Bali selalu
berusaha memastikan bahwa setiap tamu yang menginap di The Ritz-Carlton Bali
mendapatkan kenyamanan dengan personal service terbaik yang dapat dikenang
oleh tamu.

B. Saran

Dalam kesempatan kali ini, terdapat beberapa saran yang ingin disampaikan
kepada semua pihak guest service section terutama staf yang bekerja di The ritz-
Carlton, Bali, yaitu:

1. The Ritz-Carlton, Bali sebaiknya melakukan pengadaan buggy car yang baru
untuk operasional di Meeting Point Area. Kondisi buggy car seharusnya
nyaman dan berkelas dan bersih namun sebaliknya kondisi buggy car saat ini
sudah sering bolak-balik workshop untuk diperbaiki, terkadang buggy car
mengeluarkan bunyi yang mengganggu. Dengan pengadaan buggy car baru
sudah pasti akan menambah kesan luxury dan berkelas pada The Ritz-Carlton,
Bali.

2. Guest service team sebaiknya selalu konsisten untuk melakukan update pada
whatapp group tentang guest preference. Terkadang informasi rooming tidak
diinformasikan jadi staf lain akan kesulitan mencari identitas tamu bila tidak

di dekat system.
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