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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan industri yang cukup besar dengan perkembangan 

yang sangat pesat. Kekayaan alam, suku, dan budaya menjadi daya tarik sendiri 

bagi pariwisata di Indonesia. Perkembangan pariwisata yang sangat pesat dapat 

meningkatkan devisa negara dan dapat memperluas lapangan perkerjaan bagi 

masyarakat setempat dalam mengatasi pengangguran di daerahnya. 

Bali merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang terkenal akan sektor 

pariwisatanya. Keindahan alam, budaya, dan aneka ragam kuliner yang unik 

menjadi daya tarik sendiri bagi wisatawan lokal maupun mancanegara untuk 

berkunjung dan melakukan perjalanan wisata. Jenis-jenis tempat wisata di bali 

yaitu pantai, kawasan hutan, danau, gunung, air terjun, serta wisata budaya seperti 

desa adat. Oleh sebab itu tidak dapat dipungkiri bahwa sektor pariwisata menjadi 

salah satu sumber perekonomian mayoritas masyarakat di bali. 

Hotel merupakan jenis akomodasi yang menggunakan sebagian atau 

seluruh bagian yang dimilikinya, hotel akan memberikan jasa seperti pelayanan 

untuk penginapan, penyediaan makanan dan minuman dan jasa-jasa lainya yang 

diperuntukan oleh masyarakat umum dan dikelola secara komersial. 

The Apurva Kempinski Bali merupakan salah hotel bintang lima yang 

terletak di kawasan Nusa Dua Bali. Hotel ini memiliki 475 kamar  dengan tipe 

kamar yang berbeda-beda, dan lokasi yang strategis di tepi pantai dan dekat 

dengan bandara I Gusti Ngurah Rai. The Apurva Kempiski bali cukup populer 
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dikalangan wisatawan lokal maupun mancanegara dikarenakan memiliki desain 

hotel yang megah dan mewah bertemakan kebudayaan Indonesia. 

Maiziva (2017:4) menyatakan bahwa “Front Office berasal dari Bahasa 

Inggris Front yang artinya depan dan Office berarti kantor, jadi Front Office 

merupakan sebuah departemen di hotel yang letaknya di bagian depan”. Selain itu 

Front Office merupakan departemen yang bisa dikatakan menjadi first impression 

tamu dari sebuah hotel, oleh sebab itu dalam bertugas, Front Office harus bisa 

memperlakukan tamu dengan baik dan harus mengetahui segala informasi yang 

ada di hotel. 

Guest Relation Officer (GRO) adalah suatu jabatan di Front Office yang 

bertugas sebagai perantara atau jembatan antara tamu, terutama tamu VIP dengan 

hotel. Pada The Apurva Kempiski Bali Guest Relation Officer dikenal sebagai 

Lady in Red yang dalam menjalankan tugasnya dibantu oleh Lobby Ambassador. 

Lobby Ambassador merupakan bagian dari Guest Relation Officer yang 

merupakan garda terdepan dari hotel, Lobby  Ambassador yang bekerja di area 

lobby biasanya melakukan kontak langsung dengan tamu agar dapat mengetahui 

yang dibutuhkan dan diinginkan oleh tamu. Lobby Ambassador memiliki tugas 

menyambut tamu ketika baru sampai di hotel serta melakukan escorting tamu dari 

mulai proses check in hingga masuk kamar. Maka dari itu seorang Lobby 

Ambassador diharuskan memiliki kemampuan komunikasi yang baik dan 

memiliki pengetahuan lebih banyak tentang hotel. Di The Apurva Kempinski Bali 

Lobby Ambassador bukan hanya menyambut dan  mengantar tamu ke kamar saja, 

tetapi
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juga bertugas memberikan pelayanan kepada tamu selama di hotel hingga tamu 

meninggalkan hotel. Lobby Ambassador dibagi  atas 2 bagian yaitu escorter 

mengantarkan tamu menuju  kamar, dan jalak menyambut tamu serta memeriksa 

setatus pemesanan kamar. 

Escorter merupakan salah satu bagian dari departemen Front Office dan 

berada di bawah naungan Lady In Red. Escorter bertugas memberikan pelayanan 

kepada tamu. Adapun Pelayanan yang diberikan Escorter yaitu menyambut tamu 

pada saat tiba di lobby area, mengantar tamu ke Receptionist untuk proses check 

in, memberikan welcome drink dan oshibori, mengantar tamu ke Selasar Deli 

Restoran apabila kamar belum siap saat tamu sudah selesai check in, mengantar 

tamu ke kamar, menangani request tamu, menangani keluhan tamu, menyerahkan 

kunci kamar kepada tamu, dan showing room. 

Dari pemaparan pelayanan di atas bisa dilihat bahwa seorang Escorter 

memiliki tugas lebih banyak dalam melayani tamu dan interaksi dengan tamu 

lebih lama, sehingga seorang Escorter diharuskan memiliki kemampuan 

komunikasi yang baik dan mengetahui lebih banyak tentang hotel. Dari latar 

belakang di atas penulis tertarik untuk menulis “ Pelayanan In House Guest oleh 

Escorter di The Apurva Kempiski Bali “. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 
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1. Bagaimana Pelayanan in House Guest oleh Escorter di The Apurva 

Kempinski Bali?  

2. Apa saja hambatan-hambatan dalam Pelayanan in House Guest oleh Escorter 

di The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dan kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebai berikut: 

1. Tujuan Penulisan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui bagaimana Pelayanan in House Guest oleh Escorter di 

The Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mengetahui apa saja hambatan-hambatan Pelayanan in House Guest 

oleh Escorter di The Apurva Kempinski Bali dan cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat 

menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang 

Front Office. 
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2) Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pengetahuan mengenai Pelayanan in House Guest oleh Escorter di The 

Apurva Kempinski Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam Bidang 

Front Office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 

Pelayanan in House Guest oleh Escorter di The Apurva Kempinski Bali. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi bagi 

pihak hotel dalam Pelayanan in House Guest.  

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat dalam Pelayanan in House Guest. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode Dan Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian akan dilakukan melalui metode observasi, wawancara, dan 

studi kepustakaan dengan tujuan agar mendapatkan data yang akurat dan 

komprehensif terkait topik yang akan dibahas. 
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a. Metode Observasi 

Menurut Sugiyono (2018:229) “metode observasi merupakan teknik 

pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan 

dengan teknik yang lain”. Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa 

metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan pengamatan atau pengelihatan secara langsung oleh penulis di dalam 

kegiatan perusahaan yang sedang dilakukan, berupa pelayanan  In House 

Guest oleh Escorter di The Apurva Kempinski Bali agar mendapatkan 

informasi yang dibutuhkan sehingga dapat dilakukan pengolahan informasi 

untuk melengkapi pembuatan tugas akhir. 

b. Metode Wawancara 

Menurut Sugiyono (2014) “wawancara adalah pertemuan dua orang untuk 

bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu’. Pengumpulan data dengan 

cara wawancara dilakukan dengan Escorter di The Apurva Kempinski Bali 

sebagai narasumber. 

c. Studi Kepustakaan 

Sugiyono (2018:291) mengatakan bahwa “ studi kepustakaan berkaitan 

dengan kajian secara teori melalui referensi-referensi terkait dengan nilai 

budaya, dan norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti”. 

Metode kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan mempelajari berbagai literatur, jurnal, dan laporan ilmiah yang 
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berhubungan dengan topik tugas akhir yang dibahas sehingga akan 

membentuk landasan pemikiran dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam 

penyusunan tugas akhir adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan 

atau menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang telah 

didapatkan selama melakukan Praktik Kerja Lapangan di The Apurva 

Kempiski Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan dalam penyusunan 

Tugas Akhir oleh penulis berupa: 

a. Metode penyajian secara formal dengan pemaparan data berbentuk tanda atau 

lambang seperti gambar, bagan, tabel, dan sebagainya yang bersifat teknis. 

b. Metode penyajian secara informal dengan penyusunan rangkaian kalimat 

yang disusun sedemikian rupa berdasarkan data-data yang telah dikumpulkan 

sebelumnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan bab sebelumnya, simpulan yang penulis dapatkan 

adalah sebagi berikut: 

1. Pelayanan tamu in House Guest oleh Escorter di The Apurva Kempisnki 

Bali 

a. Tahap Persiapan: Dalam tahap persiapan, yang dilakukan yaitu persiapan 

diri dan persiapan di area kerja. 

b. Tahap Pelaksanaan: Dalam tahap ini Escorter memberikan pelayanan yaitu 

menyambut tamu pada saat tiba di area lobby, mengantar tamu ke 

Receptionist untuk proses check in, memberkan welcome 

drink dan oshibori, mengantar tamu ke Selasar Deli Restaurant apabila 

kamar belum siap saat tamu sudah selesai check in, mengatar tamu ke 

kamar, menangani request tamu, room move, reservasi restoran, menangani 

keluhan tamu, menyerahkan kunci kamar kepada tamu, showing room. 

c. Tahap Akhir: Pada tahap akhir ini, Escorter akan melakukan inventory, mencuci 

gelas kotor welcome drink, mengirim oshibori, kotor ke Laundry, menggulung 

oshibori, membersihkan area Luggage Store 

2. Hambatan-hambatan yang dialami Escorter dalam Pelayanan in House 

Guest di The Apurva Kempinki Bali dan cara mengatasinya 

a. Perbedaan bahasa yang digunakan tamu 
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Perbedaan bahasa sering kali menjadi hambatan Escorter, solusinya adalah 

menggunakan bahasa tubuh dan google translate atau berkomunikasi 

dengan Tour Guide. 

b. Fasilitas untuk tamu lansia dan tamu difabel 

Tamu lansia dan difabel sering ditemui Escorter dan menyebabkan kesulitan 

dalam mengantar ke kamar, solusi yang bisa dilakukan yaitu dengan 

menawarkan tamu kursi roda dan kamar khusus difabel. 

B. Saran 

Berdasarkan pengalaman yang penulis dapatkan selama melaksanakan 

praktek kerja lapangan pada hotel The Apurva Kempiski Bali, penulis dapat 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Escorter sebaiknya bisa menguasai Bahasa Asing selain Bahasa Inggris 

seperti Bahasa Jepang dan Bahasa Mandarin. Untuk menujang hal tersebut, 

akan lebih baik apabila hotel dapat memberikan pelatihan Bahasa Asing 

untuk Escorter agar dalam melayani tamu akan lebih maksimal. 

2. Pihak hotel sebaiknya menambahkan fasilitas untuk tamu lansia dan difabel, 

seperti kursi roda dan kamar khusus untuk tamu difabel agar memudahkan 

tamu lansia dan difabel yang menginap. 
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