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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di era ini terdapat banyak orang yang bepergian karena berbagai
macam alasan baik itu untuk menjelajah, mempelajari hal baru, bersantai,
merayakan satu hal, relaksasi, rekreasi, bisnis, dan hal-hal lainnya. Dengan
adanya aktivitas perjalanan seperti yang telah disebutkan, dapat ditarik
kesimpulan bahwa orang-orang yang melakukan perjalanan tersebut pastinya
memerlukan tempat untuk sekedar menginap dan beristirahat selama proses
perjalanannya. Sehingga banyak daerah yang telah mendirikan akomodasi
untuk pelancong atau wisatawan yang datang dengan berbagai macam tujuan.

Daerah Uluwatu memiliki pesona alam yang sangat mempesona
sehingga begitu diminati oleh para wisatawan. Salah satu contoh dari pesona
alam yang banyak diincar wisatawan adalah pantai-pantai yang menawarkan
pemandangan unik serta sunset yang sangat menakjubkan. Selain itu Daerah
Uluwatu juga memiliki tempat-tempat wisata budaya yang juga menjadi salah
satu daya tarik wisata bagi pelancong yang datang. Dengan banyaknya objek
wisata yang terdapat di daerah ini, maka banyak industri akomodasi dibangun
untuk melengkapi keperluan wisatawan yang datang untuk berkunjung ke
Uluwatu, Bali.

Six Senses Uluwatu Bali Merupakan salah satu hotel bintang lima di

bawah jaringan Intercontinental Hotel Group (IHG). Resort yang berkonsep



sustainability & wellness program ini dibangun di atas lahan dengan luas 12
hektar dengan bentuk terasering dan bertengger di atas tebing Uluwatu,
dilengkapi dengan pesona dari pemandangan Samudera Hindia. Six Senses
Uluwatu Bali memiliki 103 kamar, dibagi menjadi 75 kamar dalam bentuk
villa dan 28 kamar dalam bentuk building dengan tipe Sky Suite, Sky Pool
Suite, Cliff Pool Villa-One Bedroom, Sky Penthouse-Two bedrooms, Cliff Pool
Villa-Two Bedrooms, Cliff Pool Villa-Three Bedrooms, Presidential Villa, The
Retreat, dan Owner Villa.

Dalam persiapan dan penerapan operasional, Six Senses Uluwatu Bali
memiliki beberapa department yang mendukung kinerja perusahaan, seperti
Housekeeping Department, Human Resource Department, Accounting
Department, Engineering Department, Front Office Department, Sustainibility
Department dan Food and Beverage Department.

Front Office Department merupakan front liner bagi setiap hotel
termasuk Six Senses Uluwatu Bali, maka dari itu penampilan dan perilaku
setiap front liner staff harus selalu dijaga , ramah serta memberi kesan pertama
yang memuaskan untuk tamu. Di Six Senses Uluwatu Bali Front Office
Department memiliki beberapa section, yaitu Guest Service Agent (GSA),
Guest Experience Maker (GEM), Telepon Operator, Bellman, Lobby Greater,
dan Experience.

Setiap bagian di Front Office Department memiliki peranannya
masing—masing dalam memberikan jasa dan pelayananya kepada tamu dan

setiap bagiannya dituntut untuk memiliki performa yang baik dan juga mampu



berkomunikasi dengan lugas, lancar serta jelas sehingga dapat memberikan
suatu informasi yang mudah dipahami dan dimengerti oleh tamu hotel. Salah
satu bagian yang juga berperan dalam penyedia informasi adalah telepon
operator.

Telepon Operator merupakan salah satu bagian dari front office yang
memiliki tugas dan tanggungjawab dalam menerima panggilan telepon baik
itu telepon dari dalam maupun luar hotel (panggilan telepon nasional dan
internasional). Selain menerima panggilan telepon, seorang telepon operator
juga bertugas menangani permintaan tamu melalui telepon kamar, baik itu
permintaan untuk melengkapi fasilitas kamar hingga menerima permintaan
untuk penyediaan transportasi. Di Six Senses Uluwatu Bali telepon operator
juga menerima permintaan penyediaan transportasi dari pre-arrival guest
melalui telepon ataupun dari Six Senses Application. Maka dari itu seorang
telepon operator harus bisa berkomuniksi dengan baik dan juga harus sigap
dalam menindaklanjuti setiap permintaan yang datang dari tamu. Telepon
operator juga harus memiliki data lengkap mengenai daftar harga transportasi
baik itu untuk airport shuttle, hourly charter, atau transportasi untuk jemput
dan antar tamu ke suatu tempat. Selain itu sebagai Telepon Operator harus
menguasai beberapa taenta seperti kemampuan berbahasa asing, public
speaking, kemampuan untuk mengendalikan emosi saat berbincang bincang
melalui telepon.

Dengan latar belakang seperti yang diuraikan di atas dan dengan

pengamatan yang telah dilakukan penulis dimana Telepon Operator di Six



Senses Uluwatu Bali memiliki tugas yang sedikit berbeda dengan Telepon
Operator di hotel lain, yaitu secara langsung menangai permintaan transportasi
dari tamu, maka hal tersebutlah yang mendasari penulis untuk mengangkat
judul proposal “Penanganan transportation requestpre-arrival dan in-house
guest oleh Telepon Operator di Six Senses Uluwatu Bali” dan penulis
berharap dapat berbagi pengetahuan kepada para pembaca mengenai cara
Penanganan transportation requestin-house dan pre-arrival guest oleh telepon

operator di Six Senses Uluwatu Bali.

B. RumusanMasalah
Berdasarkanuraianlatarbelakangdiatasmakadapatdikemukakanrumusan
permasalahan yang akandibahasdalamlaporantugasakhirinisebagaiberikut:
1. Bagaimana penanganan guest transportation requestpre-arrival dan in-house
guest oleh telephone operator di Six Senses Uluwatu Bali ?
2. Apa saja kendala yang dihadapi pada saat melakukan penanganan guest
transportation requestpre-arrival dan in-house guest oleh telephone operator

di Six Senses Uluwatu Bali ?

C. Tujuan Dan KegunaanPenulisan

1. Tujuan Penulisan
Adapun tujuan dalam penulisan tugas akhir ini:

a. Untuk menjelaskan dan menjabarkan proses penanganan guest transportation
requestpre-arrival dan in-house guest oleh telephone operator di Six Senses

Uluwatu Bali.



Untuk mengidentifikasi tantangan-tantangan yang dihadapi dalam melakukan
penanganan guest transportation requestpre-arrival dan in-house guest oleh
telephone operator di Six Senses Uluwatu Bali.

KegunaanPenulisan

Bagi Mahasiswa adalah salah satu persyaratan untuk menyelesaikan
pendidikan Diploma Il Program Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata
Politeknik Negeri Bali dan sebagai perbandingan antara teori yang didapat di
perkuliahan dengan kenyataan yang ada di industri perhotelan.

Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai tambahan informasi dan
pengetahuan bagi civitas akademi di lingkungan Politeknik Negeri Bali dalam
bidang Front Office Department khususnya Telepon Operator dan juga
sebagai sumber informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali dan pihak
lain yang ingin mengetahui lebih lanjut mengenai proses penanganan guest
transportation requestpre-arrival dan in-house guest oleh telephone operator
di Six Senses Uluwatu Bali.

Bagi Perusahaan adalah sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam
pelayanan kepada tamu dan untuk menambah bahan refrensi dan bermanfaat

dalam meningkatkan pelayanan kepada para tamu.

. Metodologi Penulisan Tugas Akhir

Metode danTeknikPengumpulan Data

MetodeObservasi

Metode ini dilakukan dengan cara mengumpulkan data dari suatu pengamatan

secara langsung saat melakukan praktek kerja lapangan, dalam metode ini



selain mengamati penulis dapat membuat suatu ringkasan-ringkasan mengenai
penanganan guest transportation requestpre-arrival dan in-house guest oleh
telephone operator di Six Senses Uluwatu Bali.

Metode Wawancara

Pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan wawancara atau
tanya jawab secara langsung dengan dengan 1 orang Department Head (Room
Devision Manager), dan 3 staff/karyawan (Guest experience maker, Guest
Service Agent,dan Telepon Operator). Di dalam proses wawancara ini penulis
akan mengajukan pertanyaan—pertanyaan yang berkaitan dengan penanganan
guest transportation requestpre-arrival dan in-house guest oleh telephone
operator di Six Senses Uluwatu Bali.

Metode StudiKepustakaan

Menurut Sugiyono (2016:9) metode deskriptif kualitatif merupakan metode
penelitian yang berdasarkan pada filsafat postpositivisme digunakan untuk
meneliti pada kondisi objek yang alamiah (sebagai lawannya adalah
eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci teknik
pengumpulan data dilakukan secara trigulasi (gabungan), analisis data bersifat
induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna
daripada generalisasi. Penulis menggunakan metode ini untuk pengumpulan
data dimana metode ini dilakukan dengan cara mencari sumber-sumber
informasi melalui data dari literatur atau sastra-sastra. Metode ini bisa
dilakukan dengan membaca buku yang berkaitan dengan penulisan tugas akhir

ini.



2. Metode danTeknikAnalisis Data
Untuk penulisan dan penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan
metode teknik analisis deskriptif Kualitatif. Dimana penulis akan memaparkan
masalah-masalah dengan menggunakan data-data yang didapat selama
melakukan praktik kerja lapangan di Six Senses Uluwatu Bali.

3. TeknikPenyajianHasil Analisis
Menurut Sudaryanto dalam Kesuma (2007:71) menyatakan bahwa terdapat
dua macam cara dalammenyajikan hasil analisis data yaitu teknik formal dan
teknik informal.Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang akan
digunakan penulis adalah metode informal dan metode formal. Di mana
metode informal merupakan metode yang menyajikan analisis data dengan
kata-kata formal, sedangkan metode informal merupakan metode yang

menyajikan analisis data dengan bentuk tabel, dokumentasi dan sebagainya.



BAB V
PENUTUP

A. SIMPULAN

Berdasarkan pembahasan pada bab 1V, Prosedur Penanganan Transportation
Request dari Pre-Arrival dan In-House Guest oleh Telephone Operator di Six
Senses Uluwatu Bali dapat dibagi menjadi 3 tahap, yaitu : tahap persiapan,
tahap pelaksanaan, dan tahap akhir.

1. Prosedur Penanganan Transportation Request Pre-Arrival dan In-House Guest

oleh Telephone Operator di Six Senses Uluwatu Bali

a. Tahap Persiapan
Pada tahap ini hal yang perlu oleh telepon operator adalah pembagian shift
kerja, persiapan diri, briefing dan membaca foday’s info, persiapan
perlengkapan kerja.

b. Tahap Pelaksanaan
Menangani transportation request dapat dibagi menjadi 2 yaitu menangani
permintaan dari pre-arrival guest dan in-house guest. Menangani permintaan
dari pre-arrival guest dilakukan dengan menerima pesanan melalui Six Senses
Aplikasi, menerima pesanan melalui telepon dan mencatat permmintaan tamu.
Untuk menangani transportation request dari in-house guest terdapat beberapa

perbedaan yaitu mengidentifikasi nomor telepon yang masuk (berupa nomor
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kamar tamu), mencatat permintaan transportasi tamu serta menanyakan tempat
tujuan serta detail dari kepergian tamu.

Tahap Akhir

Tahap akhir yang dilakukandalam penangan transportasion request ini yaitu
membuat transport blocking sesuai dengan permintaan tamu, mempersiapkan
atau melakukan pemesanan mobil dari luar hotel, memantau pulang waktu
penjemputan dan pengantaran tamu.

Kendala yang dihadapi selama Penanganan Transportation Request dari Pre-
Arrival dan In-House Guest oleh Telephone Operator di Six Senses Uluwatu
Bali adalah sebagai berikut:

Kendala yang seringkali didapatkan yaitu terjadi keterlambatan penjemputan
tamu dan gangguan jaringan dari telepon yang menyebabkan terhambatnya
komunikasi dengan penelpon. Dari kendala-kendala tersebut solusi yang dapat
dilakukan adalah dengan melakukan pemeriksaan mengenai pemesanan
transportasi ke pihak ketiga penyedia transportasi, hal ini untuk memastikan
setiap pesanan transportasi telah terkonfirmasi. Kemudian untuk masalah
jaringan telepon yang bermasalah, telepon operator dapat menghubungi
Departemen Ilmu dan Teknologi untuk mengecek kesalahan pada jaringan

telepon. Dan juga bisa ditindak lanjuti dengan menghubungi pihak Telkom.

SARAN
Adapaun saran yang dapat disampaikan dalam penanganan transporation

request dari in-house guest dan pre-arrival guest oleh telephone operator di Six
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Senses Uluwatu Bali guna meningkatkan kinerja dalam penanganan
transportation request yaitu:

. Cara mengatasi permasalahan tersebut adalah dengan melakukan suatu
kontrak perjanjian dengan pihak ketiga. Apabila terlalu sering terjadi
keterlambatan penjemputan agar digantikan dengan Free Of Charge Drop atau
Pick up tamu dilain waktu. Dan juga bisa di atasi dengan penggantian vendor,
agar kesalahan dan kendala tersebut tidak terjadi berulang kali.

. Gangguan jaringan telepon bisa diatasi dengan menjadwalkan pengecekan
sistem jaringan secara terjadwal dengan pihak Telkom sehingga hal-hal terkait

gangguan jaringan telepon dapat di minimalisir.
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