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PRIVILEGE RECOGNITION DAN CUSTOMER
EXPERIENCE DALAM MENINGKATAN KEPUASAN
TAMU MEMBER DI INTERCONTINENTAL BALI
RESORT

I Putu Subiantara Saputra

NIM : 2215885011

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk mengentahui kontribusi privilege recognition
dan customer experience dalam meningkatkan kepuasan tamu member serta untuk
mendesain model privilege recognition dan customer experience yang relevan di
InterContinental Bali Resort. Penelitian ini menggunaan data kuantitatif dan
kualitatif. Data kuantitatif terdiri atas: tingkat hunian kamar dan average room rate,
jenis membership, arrival experience tamu member, overall guest satisfaction, dan
data medalia survey tamu member. Data kualitatif terdiri atas: hasil wawancara,
kuesioner dan focus group discussion. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 88
orang yang ditentukan dengan rumus Slovin. Analisis data menggunakan SEM PLS
dan deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukan bahwa kontribusi privilege
recognition dan customer experience dalam meningkatkan kepuasan tamu member
dalam hal arrival experience sebesar 83.7% dan 16.3% dikontribusikan oleh
variable lainnya. Hasil dari focus group discussion adalah dibutuhkannya tempat
check in khusus bagi tamu member dan melakukan penambahan karyawan sebagai
room controlling yang memiliki tugas untuk mengalokasikan dan memonitor
kesiapan kamar tamu member. Untuk itu, maka direkomendasikan kepada pihak
manajemen InterContinental Bali Resort agar merancang tempat khusus check in
bagi tamu member. Di samping itu, diperlukan evaluasi kembali mengenai
kebutuhan jumlah tenaga kerja terkhusus bagi karyawan yang bertugas menangani
tamu check in dan kepada Human Resources Department untuk menganalisa
kembali kebutuhan karyawan di Housekeeping Department mengingat beban kerja
serta jumlah karyawan yang dimiliki sangat berdampak terhadap kesiapan kamar
tamu.

Keyword: Privilege Recognition, Customer Experience, Kepuasan Tamu, Arrival
Experience, Guest Member.
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1.1.

BABI

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pariwisata adalah sebuah kegiatan perpindahan seseorang dari satu tempat
ke tempat lainnya dengan tujuan bersenang-senang. Suwartono (1997)
menyebutkan pariwisata adalah perpindahan yang sifatnya sementara seseorang
dari satu tempat ke tempat lainnya. Pariwisata juga dikenal dengan perpindahan
sementara yang dilakukan manusia dengan tujuan keluar dari rutinitas,
(Marpaung, 2002). Saat ini Bali sangat dikenal dengan sektor pariwisatanya
sehingga menjadi penghasil devisa terbesar bagi negara Indonesia (Suhendra,
2006). Perekonomian Bali pada 3 dekade lalu sebagian besar mengandalkan
sector pertanian sebagai mata pencaharian masyarakat local. Perkembangan
pariwisata yang sangat pesat di Bali berdapat secara langsung terhadap mata
pencarian masyarakat Bali itu sendiri. Struktur perekonomian Bali sudah mulai

bergeser dari sector pertanian ke sektor pariwisata (Purnama, 2013).

Perkembangan pariwisata di Bali memberikan dampak nyata bagi
masyarakat lokal Bali itu sendiri. Adapun dampak yang dirasakan masyarakat
Bali adalah dalam aspek ekonomi, dengan perkembangan pariwisata mampu
menciptakan lapangan pekerjaan dan menurunkan tingkat kemiskinan (Pitana,
2002). Pariwisata yang berkembang secara cepat juga mempengaruhi
perkembangan infrastruktur dan akomodasi penunjang kegiatan pariwisata di

Bali. Salah satu akomodasi penunjangnya adalah hotel.



Menurut Dirjen Pariwisata, Hotel adalah sebuah akomodasi yang
memberikan dampak ekonomi yang menyediakan tempat tinggal beserta makan
dan minum. Pertumbuhan hotel di Bali pada dekade ini sangat pesat khususnya
dikawasan kabupaten Badung. Banyak jenis-jenis hotel baru yang tumbuh
dikawasan ini seperti city hotel maupun resort (Tarmoezi & Manurung, 2000).
Salah satu resort terbesar yang berlokasi di JI. Uluwatu 45 adalah Hotel
InterContinental Bali Resort yang telah berdiri sejak tahun 1993. Hotel yang
berdiri di atas tanah 14 hektar memiliki fasilitas yang lengkap bagi tamu-tamu

yang menginap.

Kunjungan tamu yang menginap di resort yang memiliki 417 kamar ini
meningkat setiap periodenya. Namun pada periode tahun 2020 sampai dengan
periode 2022, kunjungan tamu di Hotel InterContinental Bali Resort menurun
secara drastis yang disebabkan adanya pandemi Covid-19. Data kunjungan

tamu di InterContinental Bali Resort dapat dilihat pada Tabel 1.1 di bawah ini.

Tabel 1.1 Occupancy dan Average Room Rate InterContinental Bali Resort

Tahun 2019 2020 2021 2022 2023

Bulan | Occ % ARR Occ % ARR Occ % ARR Occ % ARR Occ % ARR
Jan 78.57 | IDR 2449436 | 75.10 | IDR 2,703,692 | 4.50 | IDR 1554564 | 2477 |IDR 1357218 | 54.50 | IDR 2,734,450.00
Feb 93.04 | IDR 2,149,173 | 4523 | IDR 2066456 | 434 |IDR 1411979 | 1038 |IDR 856,639 | 43.70 | IDR 2,234,400.00
Mar | 8136 |IDR 2055333 | 1526 | IDR 2,198,789 | 9.07 |IDR 948414 2755 |IDR 1035942 | 51.72 |IDR 2,174,500.00
Apr 8838 | IDR 2552309 | 134 |IDR 3,168278| 7.81 |IDR 953,120 38.09 |IDR 1,348,072 | 42.79 |IDR 2,337,920.00
May | 80.74 |IDR 2272726 | 129 |[IDR 1772289 | 2420 | IDR 976,820 | 44.14 |IDR 1,601,694 | 55.57 [IDR 2,377,809.00
Jun 86.62 | IDR 2387565| 122 |IDR 1645243 | 3775 | IDR 931,101 | 67.35 |IDR 1,799,153 | 66.30 | IDR 2.474,085.00
Jul 9186 | IDR 3035171 | 187 |IDR 1491,165| 2685 | IDR 743906 | 67.62 |IDR 2,633,393 | 79.85 | IDR 3,371,053.00
Aug 93.74 | IDR 3,119495| 301 |IDR 1242872| 4190 | IDR 614399 | 5727 |IDR 2331353 | 83.70 | IDR 3,440,225.00
Sep 9402 | IDR 2354826 | 246 |IDR 1244682 | 3633 | IDR 801391 | 51.10 |IDR 2,383,811 | 61.05 | IDR 2,706,890.00
Oct 90.13 | IDR 2491163 | 582 |IDR 1322478 | 4788 | IDR 803,730 | 5570 |IDR 2406016 | 59.22 | IDR 2.405,807.00
Nov 70.15 | IDR 2228372 | 6.22 |IDR 1,168,590 | 4183 |[IDR 935862 | 5838 |IDR 2974707 | 53.77 | IDR 2,284,991.00
Dec 6949 | IDR 2979894 | 22.31 | IDR 1413898 | 5883 | IDR 1,164,770 | 53.54 |IDR 3,514,925 | 78.88 |IDR 3,389,910.00

Average| 84.84 | IDR 2,506,289 | 15.09 | IDR 1,786,536 | 2844 | IDR 986,671 | 4632 |IDR 2020244 | 60.92 | IDR 2,661,003.33

Sumber : InterContinental Bali Resort, 2024




Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa rata-rata tingkat hunian kamar
di InterContinental Bali Resort pada tahun 2019 mencapai 84,84% namun
menurun ke angka 15.09% pada tahun 2020. Tahun 2021, adanya sedikit
peningkatan tingkat hunian kamar yaitu 28.44% dan meningkat kembali pada
tahun 2022 menjadi 46.32%. Jika dilihat dari average room rate pada tahun
2019, rata-rata harga kamar adalah IDR 2.506.289 namun menurun pada tahun
2020 menjadi IDR 1.786.536 dan menurun drastis pada tahun 2021 menjadi
IDR 986.671. Pada tahun 2022, seiring kembalinya situasi pariwisata Bali
setelah pasca Covid-19 dan adanya penyelenggaraan G20, berdampak pada

pariwisata Bali secara umum dan Hotel InterContinental Bali Resort.

Pada tahun 2020 dan 2021, tingkat hunian kamar di InterContinental Bali
Resort berada pada titik terendah selama berdirinya Hotel tersebut. Namun
disisi lain, masih terisi sejumlah 15.09 % dan 28.44%. Hal ini dipengaruhi oleh
adanya tamu member yang tinggal di hotel selama pandemi. Sesuai dengan
moto Hotel InterContinental itu sendiri, yaitu “Guest Wants To Return”.
Tingginya loyalitas tamu di Hotel InterContinental Bali Resort mampu

memberikan sedikit kehidupan bagi perusahaan saat pandemi.

Hotel InterContinental Bali Resort sangat menghargai tamu-tamu yang
loyal dan datang kembali untuk menikmati pelayanan di resort. Untuk
menghargai tamu-tamu tersebut dibuatlah sebuah sistem membership untuk
menghargai tamu-tamu yang loyal dan memberikan tambahan manfaat saat

tinggal di resort. Loyalitas tamu di InterContinental Bali Resort dapat dibagi



menjadi 2 membership, yaitu /HG One Reward dan Ambassador Member.

Adapun penjelasan dari membership itu sendiri adalah sebagai berikut:

Tabel 1.2 IHG One Reward

IHG One Rewards
Membership Explanation
Club Free registration with valid email
Silver Elite Qualifying 10 night during a years and earn 20% bonus points
Gold Elite Qualifying 20 night during a years and earn 40% bonus points
Platinum Elite Qualifying 40 night during a years and earn 60% bonus points
Diamond Elite Qualifying 70 night during a years and earn 100% bonus points

Sumber : InterContinental Bali Resort, 2024

Tabel 1.3 Ambassador Member

Ambassador Member

Membership Explanation
Annual benefit cost is USD 200 become Platinum
Platinum Ambassador Ambassador and benefit only apply at InterContinental
Hotel
Diamond Ambassador Qualifying 75 night during a years
Diamond Royal Ambassador Qualifying 100 night during a years

Sumber : InterContinental Bali Resort, 2024
Berdasarkan Tabel 1.2 dan 1.3 di atas dapat dijelaskan bahwa untuk menjadi
member /HG One Rewards, seorang tamu tidak memerlukan biaya tambahan
dan hanya membutuhkan email yang aktif sebagai dasar melakukan registrasi.
Member /HG One Rewards ini berlaku di seluruh InterContinental Brand baik

itu Holiday Inn, Six Senses, Indigo, Regent, Crowne Plaza maupun Voco.




Untuk Ambassador member sendiri adalah membership yang berlaku hanya
untuk tinggal di Hotel InterContinental seluruh dunia dan tidak berlaku di hotel
lainnya seperti Holiday Inn, Six Senses, Indigo, Regent, Crowne Plaza maupun
Voco. Jika seorang Ambassador ingin menginap di hotel selain

InterContinental, maka status membership-nya berubah menjadi platinum elite.

Untuk meningkatkan status membership pada IHG One Rewards dan
Ambassador, seorang tamu harus memenuhi qualifying night yang sudah tertera
diatas. Qualifying night adalah sebuah reservasi yang dihitung berdasarkan
sumber reservasi tamu tersebut. Reservasi yang yang dianggap qualifying night
adalah reservasi yang melalui hotel website langsung ataupun menggunakan
aplikasi IHG. Jika tamu melakukan reservasi menggunakan online travel agent

atau offline agent, maka tidak terhitung sebagai qualifying night.

Tingginya jumlah membership bagi tamu-tamu di InterContinental Bali
Resort memaksa management harus mampu memberikan sebuah pelayanan
yang memuaskan kepada mereka. Hal ini dikarenakan tamu-tamu member ini
adalah tamu-tamu yang loyal dengan brand InterContinental Bali dan mereka
mampu datang dan menginap 2 sampai dengan 3 kali dalam setahun serta
mampu memberikan kontribusi yang positif dalam hal meningkatkan revenue
perusahaan. Tamu-tamu member juga memiliki harapan yang tinggi saat datang
di hotel mulai dan mereka mengharapkan adanya proses penyambutan yang
istimewa, adanya keistimewaan saat proses check in dan adanya benefit yang

spesial saat mereka tinggal.



Tingginya harapan dari tamu member tidak sejalan dengan yang ada di
lapangan. Pada kenyataannya, Hotel InterContinental Bali Resort belum
mampu memenuhi harapan dari tamu member khususnya pada aspek arrival
experience. Banyak tamu member yang merasa belum diistimewakan dan
merasa belum dihargai saat kedatangan di Hotel InterContinental Bali Resort.
Hal ini bisa dilihat pada Tabel 1.4 di bawah ini yang mana pencapaian arrival
experince sangatlah rendah. Nilai ini didapat dari survey yang dilakukan oleh

pihak hotel melalui sistem yang disebut dengan medalia survey:

Tabel 1.4 Arrival Experience

Arrival Experience
Bulan/Tahun 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Januari 81.63 | 83.7 [ 84.62 80 82.46
Februari 84.52 [ 93.68 | 100 | 88.89 | 97.73
Marert 87.5 | 88.52 | 71.43 | 84.62 | 90.91
April 85.58 | 100 [ 75.86 | 80.49 | 76.47
Mei 93 100 70 75.76 | 85.06
Juni 89.32 0 57.69 | 82.98 | 85.06
Juli 84.31 | 66.67 | 73.33 | 82.81 | 68.57
Agustus 80 62.5 | 625 [ 77.78 | 74.53
September 85 100 | 92.86 | 80.77 | 82.47
Ooktober 82.18 [ 93.33 | 93.75 | 875 | 76.24
Nopember 88.89 [ 91.67 | 78.95 | 83.33 | 82.29
Desember 84.47 | 71.79 | 78.13 | 85.94 | 80.58
Score 85.56 | 86.67 | 77.31 | 82.58 | 81.86
Beachmark 84.72 | 83.42 | 85.77 | 84.07 | 85.39
Gap 0.84 | 325 | -8.46 | -1.49 | -3.53

Sumber : InterContinental Bali Resort, 2024
Berdasarkan Tabel 1.4 di atas dapat dilihat bahwa pada periode 2021,2022
dan 2023, Hotel InterContinental Bali Resort tidak dapat memenuhi harapan

dari tamu member dalam memberikan kesan pertama yang baik saat tiba di



hotel. Ini terlihat dari tidak tercapainya kepuasan tamu member mengenai
arrival experience pada tahun 2021, yang mana target kepuasan tamu member
adalah 85.77 namun pencapaian kepuasan tamu member sebesar 77.31.
Terdapat selisih sebesar 8.46. Pada tahun 2022, kembali pihak InterContinental
Bali Resort tidak mampu memenuhi harapan tamu member. Ini terlihat adanya
selisih sebesar 1.49 antara target kepuasan tamu dengan realita dilapangan. Pada
tahun 2023 dengan target yang telah ditentukan sebesar 85.39, namun
pencapaian pada tahun tersebut adalah 81.63 atau 3.53 di bahwa target.
Melihat fenomena yang tejadi pada periode 2021 sampai dengan 2023, yang
mana managemen tidak mampu memberikan arrival experience yang baik bagi
tamu member. Ketidakmampuan managemen untuk mengakomodasi apa yang
menjadi harapan dari tamu member memberikan dampak secara nyata kepada
rendahnya tingkat hunian kamar yang mana ini juga secara langsung
berpengaruh terhadap revenue hotel. Hal ini membuat managemen Hotel
InterContinental Bali Resort harus menerapkan strategi baru untuk
meningkatkan kepuasan tamu member khususnya pada aspek arrival
experience. Hal tersebut berbanding terbalik dengan Overall Satisfaction tamu
member yang menginap di InterContinental Bali Resort. Adapun tingkat

kepuasan tamu secara keseluruhan dapat dilihat pada table 1.5 di bawah ini:



Tabel 1.5 Overall Satisfaction

Overall Satisfaction

Bulan/Tahun 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Januari 86.28 | 90.22 | 84.62 84 85.44
Februari 87.58 | 90.53 | 83.33 | 88.89 | 100
Marert 88.04 | 88.52 | 87.14 | 88.46 | 89.09
April 91 100 | 82.76 | 90.24 | 81.37
Mei 91.11 100 90 83.33 | 86.21
Juni 90.38 | 100 | 89.23 | 81.91 | 81.61
Juli 88.71 100 | 83.33 | 82.81 | 83.33
Agustus 7948 | 62.5 85 90.95 | 80.19
September 91.35 | 88.89 | 92.86 | 92.31 | 85.57
Ooktober 85.78 | 86.67 | 81.25 | 89.42 | 81.19
Nopember 88.78 | 91.67 | 88.95 | 85.71 | 89.17
Desember 80.28 | 71.79 | 81.88 | 87.18 | 83.5
Score 87.4 | 87.22 | 85.86 | 87.1 | 85.56
Beachmark 84.37 | 83.52 | 85.67 | 83.93 | 84.91
Gap 3.03 3.7 0.19 3.17 0.65

Sumber : InterContinental Bali Resort, 2024

Pada Tabel 1.5 di atas dapat dijelaskan bahwa overall satisfaction dari tamu
member yang menginap di InterContinental Bali Resort menunjukan angka
yang positif. Periode 2019 pencapaiannya adalah 87.40 dengan target 84.37
atau 3.03 di atas target. Begitu pula pada periode 2020 menunjukan pencapaian
overall satisfaction 3.70 di atas target. Pada tahun 2021 pencapaian overall
satisfaction menurun dari tahun sebelumnya namun penilaian kepuasan tamu
masih di atas target yaitu sebesar 85.86 atau 0.19 poin di atas target. Pada
periode 2022 dapat dilihat bahwa pencapaian overall satisfaction kembali

meningkat yaitu sebesar 87.10 atau 3.17 diatas target. Nilai positif juga



ditunjukan pada tahun 2023, Dimana tercapainya overall satisfaction sebesar

0.65 poin dari target yang telah di tentukan.

Melihat fenomena tersebut dimana secara overall satisfaction pada periode
2019 sampai dengan 2023 InterContinental Bali Resort mampu mencapai target
yang telah ditentukan corporate. Namun, hal berbeda terjadi khususnya pada
arrival experience yang mana pada periode 2021 sampai dengan 2023
managemen tidak mampu mencapai target yang telah ditentukan. Berdasarkan
fenomena ini peniliti ingin melakukan penelitian lebih lanjut mengenai
kepuasan tamu yang mengkhusus pada arrival experience, sehingga
diangkatlah tesis yang berjudul “Privilege Recognition dan Customer
Experience Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Member di InterContinental

Bali Resort™.

1.2. Rumusan Masalah

a. Bagaimana kontribusi privilege recognition dan customer experience dalam
meningkatkan  kepuasan tamu member (arrival experience) di
InterContinental Bali Resort?

b. Bagaimana model penerapan privilege recognition dan customer experience

yang relevan di InterContinental Bali Resort?



1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum
Memberikan pelayanan dan kesan yang baik bagi tamu member IHG
yang mana arrival experience merupakan kesan pertama yang diperoleh
oleh tamu saat tiba di hotel
1.3.2 Tujuan Khusus
a. Untuk menganalisis kontribusi privilege recognition dan customer
experience dalam meningkatkan kepuasan tamu member (arrival
experience) di InterContinental Bali Resort
b. Untuk mendesain model privilege recognition dan customer
experience yang relevan di InterContinental Bali Resort.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
Mampu mengembangkan dan menerapkan teori-teori mengenai
recognition, loyalitas konsumen dan kepuasan pelanggan di
InterContinental Bali Resort. Penelitian ini juga memiliki peran nyata
terhadap teori yang ada, bahwa teori yang telah dikembangkan oleh para
peneliti memiliki pengaruh yang sangat signifikan di dunia industri.
1.4.2 Manfaat Praktis
a. Mahasiswa
Mahasiswa mampu menerapkan dan melihat relevansi antara teori

yang ada dengan penerapan di industri.
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b. Politeknik Negeri Bali
Mampu mengembangkan materi pengajaran yang diberikan oleh
dosen pengajar dan mampu meningkatkan kualitas pendidikan bagi
lembaga.

c. Industri

Mampu memberikan saran terkait dengan strategi dalam hal
penerapan privilege recognition dan customer experience yang

relevan di InterContinental Bali Resort.
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BAB VI

PENUTUP

1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, dapat ditarik

beberapa simpulan sebagai berikut:

1.

Kontribusi privilege recognition dan customer experience dalam
meningkatkan kepuasan tamu member dalam hal arrival experience sebesar
83.7%. Hal ini menunjukan bahwa keragaman variabel arrival experience
mampu dijelaskan oleh variabel-variabel sebesar 83,7%. Kontribusi
variabel privilege recognition dan customer experience terhadap kepuasan
tamu member dalam hal arrival experience sebesar 83,7%, sedangkan
sisanya sebesar 16,3% merupakan kontribusi variabel lain yang tidak
terdapat dalam model. Selanjutnya secara parsial dapat dikemukakan
bahwa :

1.1 Terdapat kontribusi yang signifikan privilege recognition terhadap
kepuasan tamu member dalam hal arrival experience. Hal ini dapat
diartikan bahwa privilege recognition yang diberikan kepada tamu-
tamu member telah sesuai dengan yang diharapkan seperti late check
out, bonus point, maupun room upgrade yang menjadi benefit sebagai
IHG member. Namun pada kenyataannya masih ditemukan variabel
lainnya yang menyebabkan tidak tercapainya kepuasan tamu member

dalam hal arrival experience yang berkaitan dengan privilege
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recognition, yaitu tidak adanya check in venue khusus bagi tamu
member sehingga tamu member harus melakukan registrasi bersamaan
dengan tamu regular dan menunggu lama.

1.2 Terdapat kontribusi yang signifikan customer experience terhadap
kepuasan tamu member dalam hal arrival experience. Hal ini dapat
diartikan bahwa customer experience yang diberikan kepada tamu
member sudah sangat baik diterima oleh tamu seperti adanya lobby yang
mewah, gong sebagai penanda selamat datang hingga disambut oleh
manager saat tiba di hotel. Namun semua itu belum mampu membantu
managemen untuk mencapai target arrival experience dikarenakan
masih keterbatasan staff yang bertanggung jawab untuk menangani
tamu member saat check in dan keterlambatan kesiapan kamar saat tamu

tiba.

2. Desain model privilege recognition dan customer experience dalam
meningkatkan kepuasan tamu member dalam hal arrival experience di
InterContinental Bali Resort dapat dilakukan dengan mend-design check in
venue untuk tamu member dan mengalokasikan staf dengan baik sesuai
dengan kebutuhan operasional. Hal tersebut adalah variabel yang yang
ditentukan langsung oleh pihak hotel sedangkan kebijakan yang telah
menjadi standar IHG sudah mampu memberikan kontibusi yang positif

terhadap arrival experience.
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1.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil simpulan di atas, maka saran yang dapat diberikan adalah

sebagai berikut :

1.

Disarankan kepada pihak managemen melalui Front Office Departement
mulai men-design check in venue khusus bagi tamu-tamu member yang
lokasinya terpisah dengan tamu reguler. Hal ini dilakukan agar mampu
memberikan kesan spesial bagi tamu member sehingga privilege
recognition-nya dapat dirasakan secara nyata oleh tamu. Di samping itu,
dengan adanya check in venue khusus bagi tamu member, maka tamu
member tidak perlu lagi harus mengantre lama saat proses registrasi.
Peneliti menyarankan kepada pihak Front Office Department untuk
mengevaluasi kembali mengenai jumlah tenaga kerja terkhusus bagi
karyawan yang bertugas menangani tamu check in. Front Olffice
Department juga dapat berdiskusi dengan pihak Human Resources
Departement untuk meningkatkan jumlah karyawan yang ideal untuk
bertugas sebagai guest relation officer.

Disarankan kepada Human Resources Department untuk menganalisa
kembali kebutuhan karyawan di Housekeeping Department mengingat
beban kerja dan jumlah karyawan yang dimiliki sangat berdampak terhadap
kesiapan kamar tamu. Dengan melakukan perbaikan dan evaluasi,
diharapkan pihak Housekeeping Department mampu menyediakan kamar
tepat waktu sehingga mampu memberikan customer experience yang baik

bagi semua tamu dan terkhusus bagi tamu member.
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4. Front Office Department disarankan men-design sebuah posisi baru yang
dinamakan dengan room controller. Room controller adalah seseorang yang
memiliki tanggung jawab terhadap alokasi kamar baik tamu yang akan
check in maupun check out. Di samping itu, room controller juga akan
membantu memonitor kamar-kamar tamu khususnya tamu member yang
telah memberikan jam kedatangannya, sehingga adanya komunikasi dan
monitoring yang baik antara Front Office Department dan Housekeeping
Departement mengenai prioritas kamar yang harus disediakan dan

disiapkan.
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