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menyempurnakan tugas akhir ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata Bali menjadi tujuan wisata dunia internasional yang tidak 

diragukan lagi oleh wisatawan asing maupun domestik. Pulau indah dan 

mengagumkan ini mampu menarik jutaan wisatawan setiap tahunnya. Kekayaan 

alam, keunikan seni dan budaya serta banyaknya objek wisata yang menarik di 

setiap daerah menjadi daya tarik wisatawan untuk berlibur di Bali. Para wisatawan 

yang berkunjung ke Bali memerlukan sarana dan prasarana penunjang untuk 

keamanan dan kenyamanan, seperti hotel, tranpostasi, restoran, souvenir shop, dan 

lainnya. 

Perhotelan adalah industri jasa yang menjual perpaduan antara produk dan 

pelayanan kepada tamu. Disamping menjual keindahan bangunan, eksterior dan 

interior, makanan dan minuman dan keseluruhan fasilitas lainnya merupakan 

bentuk dari produk yang dijual oleh hotel untuk tamu yang menginap. Seiring 

dengan berkembangnya industri perhotelan maka pengguna layanan hotel tidak 

hanya bergantung pada kegiatan wisatawan  yang menginap saja, tetapi sudah 

meluas kepada orang yang memerlukan tempat untuk kegiatan berbagai acara baik 

dalam maupun luar kota. Salah satu hotel yang berada di Bali adalah Tejaprana 

Resort & Spa yang berlokasi di daerah Tegallalang. Tejaprana Resort & Spa 

merupakan resort yang dibangun dengan 3 lantai dan memiliki 28 kamar dengan 
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private pool. Tipe kamar yang ada di Tejaprana Resort & Spa yaitu, Valley View 

Villa, Terrace View Villa dan Two Bedroom Villa. 

Dalam operasional hotel Tejaprana Resort & Spa memiliki beberapa 

departemen, yaitu: Front Office Departement, Housekeeping Departement, Food 

and Beverage Service Departement, Food and Beverage Product Departement, 

Security Departement, Marketing Departement, Accounting Departement, dan 

departemen lainnya. Semua departemen di Tejaprana Resort & Spa memiliki tugas 

dan tanggung jawab masing-masing. 

Front office departement merupakan departemen hotel yang berhubungan 

langsung dengan tamu. Front office departement sebagai bagian yang menangani 

keluhan tamu dan memberikan pelayanan yang terbaik bagi para tamu yang juga 

menjadi penentu bagi sebuah hotel untuk dapat dikategorikan sebagai hotel 

berbintang. Front office department di Tejaprana Resort & Spa merupakan jantung 

dari hotel karena menjadi departemen yang pertama dan terakhir yang ditemui oleh 

tamu dalam memberikan pelayanan ataupun kebutuhan lainnya.. Salah satu section 

dari front office department yang berada di Tejaprana Resort & Spa adalah Guest 

Service Assistant (GSA) yang merupakan sebutan untuk front desk, telephone 

operator, bellboy, FO cashier, dan reservation. Kondisi ini sangan berbeda dengan 

hotel lainnya karena Guest Service Assistant tidak hanya berperan pada satu section 

saja melainkan berperan juga pada section lainnya untuk memberikan pelayanan 

kepada tamu, sehingga peran Guest Service Assistant dalam hal ini sangat komplek 

karena banyak merangkap perkejaan pada front office departement. 
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Guest Service Assistant memberikan peranan penting dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu sebagai The first & the last impression yang artinya Guest 

Service Assistant memberikan pelayanan kepada tamu mulai dari tamu datang  

(check-in), sampai tamu meninggalkan hotel (check-out). Sebagai Guest Service 

Assistant juga  perlu mengetahui produk hotel beserta fasilitas yang ada di hotel 

sehingga mampu dalam memberikan informasi secara profesional kepada tamu 

yang stay di hotel ataupun tamu outsider ketika memerlukan informasi mengenai 

hotel. Selama tamu menginap di hotel jika tamu mengalami kendala di dalam kamar 

maka orang pertama yang dihubungi tamu adalah Guest Service Assistant  baik 

dengan datang langsung ke lobby atau tamu menelpon dengan menekan angka “0” 

dari telepon kamar, dan kebutuhan tamu selama menginap di Tejaprana Resort & 

Spa akan segera di tindaklanjuti ke departemen yang bersangkutan seperti request 

shampoo, membersihkan kolam, request make up room, request mineral water, dan 

lainnya. Guest Service Assistant juga bertanggung jawab menangani barang tamu 

yang tertinggal di hotel yang lebih sering disebut dengan lost & found, dan di 

follow-up oleh department housekeeping sebelum diambil oleh tamu yang 

bersangkutan. 

Dalam memberikan pelayanan kepada tamu di Guest Service Assistant 

mampu menangani tamu check-in, memberikan informasi terkait dengan fasilitas 

hotel dan fasilitas kamar, dan mengantarkan tamu sampai di kamar. Bila ada tamu 

yang memesan transportasi atau resort activity Guest Service Assistant mampu 

menjadi telephone operator dalam proses reservasi menjadi driver serta guide 

untuk tamu tersebut.. Pelayanan tamu check-out dilakukann oleh GSA seperti 
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prepare bill collect luggage, collect payment, dan menanyakan feedback tamu di 

Tejaprana Resort & Spa. Kepuasan tamu sangat berdampak pada loyalitas 

pelanggan. Penting untuk Guest Service Assistant memiliki keterampilan dalam 

ketepatan, kecepatan, dan keramahan, karena Guest Service Assistant bekerja di 

bidang pelayanan jasa. Walaupun Guest Service Assistant sudah memberikan 

pelayanan yang maksimal kepada tamu di Tejaprana Resort & Spa, masih 

memerlukan peningkatan dari fasilitas hotel yang perlu dilengkapi maupun 

pelayanan yang diberikan kepada tamu perlu ditingkatkan.  

Dari latar belakang di atas maka penulis mengangkat judul tugas akhir 

“Upaya Guest Service Assistant Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Tamu di 

Tejaprana Resort & Spa”  

 

B. Rumusan masalah  

Berdasarkan uraian diatas maka yang menjadi rumusan permasalahan yang 

akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah : 

1. Bagaimana upaya Guest Service Assistant dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu di Tejaprana Resort & Spa? 

2. Apa saja hambatan-hambatan yang ditemui Guest Service Assistant dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu di Tejaprana Resort & Spa, dan 

bagaimana cara mengatasi hambatan tersebut ? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan  

a. Untuk mengetahui upaya Guest Service Assistant dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu di Tejaprana Resort & Spa. 
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b. Untuk mengetahui hambatan dalam upaya Guest Service Assistant 

memberikan pelayanan kepada tamu di Tejaprana Resort & Spa, serta 

mengetahui cara mengatasi hambatan tersebut. 

2. Kegunaan Penulisan  

kegunaan dari penulisan tugas akhir ini antara lain : 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan program studi Diploma III pada Jurusan Pariwisata di 

Politeknik Negeri Bali. Mahasiswa dapat membandikan antara teori yang 

diberikan saat di kampus dengan di indutri, dan diharapkan mahasiswa 

dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang 

Front Office Departement.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat menambah ilmu, pengalaman,dan wawasan mengenai kondisi 

yang terjadi di industri, dan dapat digunakan sebagai bahan untuk 

menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah 

pengetahuan dalam bidang front office department, serta sebagai referensi 

bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam menyusun tugas akhir atau 

buku ajar pada bidang front office department. 

c. Bagi Perusahaan  

Sebagai masukan bagi pihak hotel yang dapat bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu di hotel. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam mengumpulan data 

melalui metode observasi, wawancara, dokumentasi dan studi kepustakaan. 

a. Metode Observasi  

Metode observasi yang dilakukan pada tugas akhir ini adalah 

observasi partisipatif yaitu penulis terlibat secara langsung melakukan 

pengamatan terhadap welcome the guest, repeat guest booking, memberikan 

welcome drink, handling check-in, memberikan informasi kepada tamu, 

handling guest coment, dan handling guest check-out di Tejaprana Resort & 

Spa.  

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara yang digunakan adalah metode wawancara 

terstruktur untuk mendapatkan informasi secara lisan dan mencatat 

informasi yang dibutuhkan dalam penggunaan tugas akhir ini. Penulis 

melakukan wawancara terbuka secara langsung kepada Front Office 

Supervisor, dan Front Office Staff terkait dengan tugas akhir penulis. 

c. Dokumentasi 

Teknik pengumpulan data melalui dokumen-dokumen yang relevan 

seperti pengambilan foto, dokumen tulisan angka dan gambar, pada saat 

penulis bekerja di Tejaprana Resort & Spa. 
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d. Studi Kepustakaan  

Pada tugas akhir ini studi kepustakaan berasal dari literatur yang 

dapat menambah bahan bacaan dan tulisan saat penyusunan tugas akhir. 

Adapun literatur yang digunakan berupa buku-buku, jurnal, tugas akhir dan 

literatur lain terkait dengan front office. 

 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Penulisan tugas akhir ini menggunakan teknik analisis deskriptif  kualitatif 

yaitu memaparkan dan menguraikan data-data dan informasi yang diperoleh dengan 

apa adanya sesui dengan yang diperoleh di lapangan dan buku-buku yang berkaitan 

dengan upaya guest service assistant dalam memberikan pelayanan kepada tamu di 

Tejaprana Resort & Spa 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Teknik penyajian hasil analisis data dalam tugas akhir ini yaitu teknik 

formal dan teknik informal. Teknik formal adalah penyajian hasil analisis data 

dengan menggunakan kaidah, aturan, atau suatu pola dalam Bahasa seperti rumus, 

bagan atau diagram, table dan gambar. Teknik penyajian informal adalah penyajian 

hasil analisis data dengan menggunakan kata-kata biasa. Dalam tugas akhir ini, 

penyajian hasil analisis data dilakukan dengan menggunakan kedua teknik tersebut 

yaitu teknik formal dan teknik informal 
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BAB V 

PENUTUP 
 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV mengenai Upaya Guest Service 

Assistant Dalam Memberikan Pelayanan  Kepada Tamu di Tejaprana Resort & Spa, 

dapat menarik simpulan sebagai berikut :  

1. Upaya Guest Service Assistant Dalam Memberikan Pelayanan  Kepada Tamu 

di Tejaprana Resort & Spa terdiri dari tiga tahapan, mulai dari tahap persiapan, 

tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Tahap persiapan meliputi persiapan diri, 

dan persiapan peralatan dan area kerja. Tahap pelaksanaan meliputi, pelayanan 

tamu check-in, pelayanan selama tamu menginap di hotel (inhouse), pelayanan 

tamu check-out. Pada tahap akhir Guest Service Assistant melakukan filling 

data untuk koresponden tamu yang sudah check-out. 

2. Adapun hambatan yang dihadapi Guest Service Assistant  dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu di Tejaprana Resort & Spa sebagai berikut : 

a.  kamar yang tidak sesuai dengan harapan tamu, cara mengatasi hambatan 

tersebut yaitu Guest Service Assistant  meminta maaf kepada tamu, kemudian 

menyarankan untuk pindah kamar dengan ketentuan kamar yang sama kategori 

dan memberikan tamu complimentary sesuai arahan dari Resort Manager.  

b. Kamar tamu yang belum siap Guest Service Assistant bisa mengatasi dengan 

menukar kamar yang sudah selesai dibersihkan dan siap diual dengan 

ketentuan yang sama kategori saat kamar available.  
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c. Kurangnya penguasaan bahasa asing seperti Korea, Arab Saudi, dan China cara 

mengatasi hambatan tersebut Guest Service Assistant dengan meminta bantuan 

kepada guide tamu untuk menjelaskan proses check-in, check-out, fasilitas 

hotel, dan informasi yang berkaitan dengan hotel.Guest Service Assistant bisa 

menggunakan google translate.  

 

B. Saran 

Dalam meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada tamu oleh GSA di 

Tejaprana Resort & Spa, saran yang dapat diberikan sebagai beriku : 

1. Staff hotel perlu dilakukan refreshment training dalam pelayanan check-in, guest 

request, dan pelayanan tamu check-out. 

2. Dalam menyampaikan informasi kepada tamu, Guest Service Assistant harus 

menginformasikan dengan jelas dan detail serta penggunaan bahasa yang baik 

dan benar sehingga tamu mengerti apa yang di sampaikan oleh Guest Service 

Assistant. 

3. Guest Service Assistant harus lebih teliti lagi dalam berkerja seperti lebih 

memperhatikan remark agar tidak terjadi kesalahan, dan tamu merasa senang, 

dan nyaman selama tinggal di Tejaprana Resort & Spa. 
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