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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sektor pariwisata menjadi kegiatan usaha yang cukup maju di
Indonesia. Menurut Gewati (2019), bahwasanya “Bank Indonesia
(Bl) menyatakan pariwisata merupakan sektor yang paling efektif
untuk mendongkrak devisa Indonesia. Salah satu alasannya karena
sumber daya yang dibutuhkan untuk mengembangkan pariwisata
terdapat di dalam negeri.” Sumber daya yang dimaksud antara lain
luas wilayah serta keberagaman suku, budaya, serta bahasa yang
tersebar di seluruh penjuru Indonesia. Sumber daya inilah yang
menjadi daya tarik tersendiri bagi wisatawan yang ingin berkunjung
karena wisatawan juga dapat belajar tentang keberagaman suku,
budaya, serta bahasa tersebut.

Industri perhotelan telah diketahui secara umum merupakan
unsur yang sangat berkaitan erat dengan sektor pariwisata dan
bahwasanya industri perhotelan menjadi salah satu tulang punggung
yang mendukung pembangunan sektor pariwisata. Peran hotel
sebagai sarana akomondasi umum sangat membantu para

wisatawan yang sedang berkunjung untuk berwisata dan mencari



tempat menginap karena hotel menjadi salah satu kebutuhan
wisatawan dalam mendukung perjalanannya dalam melakukan
wisata. Oleh karena itu, saat ini banyak pengusaha menggunakan
hotel sebagai bisnis usahanya. Industri perhotelan merupakan sektor
bisnis yang dinamis dan terus berkembang, di mana keberhasilan
sebuah hotel tidak hanya diukur dari segi keuntungan finansial, tetapi
juga dari tingkat kepuasan tamu. Kepuasan tamu menjadi parameter
utama yang mencerminkan kualitas pelayanan dan fasilitas yang
disediakan oleh hotel. Industri perhotelan yang menjadi penelitian
proyek akhir ini,sebagian besar prakteknya berorientasi dalam
bidang pelayanan jasa. Dalam usaha di bidang perhotelan,ada
beragam produk dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan seperti
kamar, meeting room, makanan, dan minuman. Dalam melakukan
kegiatan penawaran produk dan jasa perhotelan tidak hanya
sekedar menawarkan namun juga harus dapat meningkatkan
kualitas dalam pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan suatu
kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan dalam Upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Engineering Department merupakan salah satu Department hotel
yang berhubungan langsung dengan peralatan dan fasilitas hotel,
dimana tugas Engineering itu sendiri adalah melakukan
pemeliharaan dan pemeriksaan pada fasilitas hotel demi

kenyamanan tamu. Dibidang industri perhotelan kenyamanan tamu



merupakan tolak ukur keberhasilan sebuah hotel, sehingga setiap
hotel pastinya akan melakukan usaha semaksimal mungkin untuk
memberikan pelayanan kepada tamu agar tamu merasa puas dan
memiliki penilaian yang bagus mengenai hotel tersebut. Namun tidak
dapat dipungkiri bahwa tamu tidak akan merasa puas bahkan jika
sebuah hotel sudah melakukan wusaha untuk menghindari
ketidakpuasan dan ketidaknyamanan tamu baik itu terhadap
pelayanan maupun fasilitas hotel, sehingga tamu akan
menyampaikan keluhannya dengan istilah yang sering disebut
dengan komplain.

Berdasarkan data yang dikumpulkan mengenai jumlah dan jenis
komplain yang terjadi per hari pada kamar di Hotel Jimbaran Bay
Beach Resort & Spa dihasilkan 5 pokok presentase komplain
sebagai berikut:

Tabel 1.1 Jenis komplain pada kamar

JENIS KOMPLAIN
JENIS KOMPLAIN JUMLAH | PRESENTASE
KOMPLAIN | KOMPLAIN

AC 25 36%

AR 18 26%
ELEKTRONIK 12 17%
KAMAR MANDI 10 14%
LISTRIK 5 7%

Sumber:Data diolah, 2024



Dari tabel diatas,dapat di simpulkan bahwa jenis komplain pada
yang sering terjadi di Jimbaran Bay Beach Resort & Spa yaitu
komplain masalah AC sebesar 36%, komplain masalah air sebesar
26%, komplain masalah elektronik sebesar 17%, komplain masalah
fasilitas di kamar mandi sebesar 14%, dan komplain masalah Listrik
sebesar 7%. Komplain terbesar yaitu mengenai masalah AC.
Beberapa faktor yang sering menyebabkan komplain AC vyaitu
karena masalah leaking (bocor), kerusakan pada bagian dalam AC
ataupun tamu yang tidak mengerti cara mengatur suhu thermostat.
Penanganan komplain harus dilakukan sesuai dengan kebijakan dan
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah ditetapkan.
Penanganan yang kurang tepat atau tidak sesuai dapat berdampak
buruk bagi citra hotel. Sekecil apapun, komplain merupakan bentuk
kekecewaan tamu yang harus segera ditangani dan diatasi dengan
baik. Disinilah peran Engineering Department yang harus mampu
menangani dan mengatasi komplain dengan baik agar tamu yang

menginap dapat merasa nyaman dan betah.

Dalam penelitian terdahulu yang diteliti oleh Ari Sudrajat 2018,
dengan judul penelitian “Upaya Engineering Department Dalam
Meningkatkan Kepuasan Tamu Menginap di @HOM Platinum Hotel
di Gowongan Kidul, Sosromenduran, Yogyakarta” dengan hasil
penelitian yang memaparkan bahwa Engineering Department di

sebuah Perusahaan sangat berpengaruh terhadap kepuasan tamu



menginap di hotel demi kenyaman tamu seperti perawatan interior
kamar yang meliputi dinding, lantai, meja, kursi, fasilitas yang ada di
dalamnya, Air Conditioner dan lain-lain. Penelitian ini menunjukan
bahwa terdapat suatu masalah pada Perusahaan tersebut yaitu
seperti kurangnya upaya engineering department dalam
memperhatikan kinerja nya sehingga membuat kinerja engineering
department menjadi menurun. Peran engineering department dalam
melakukan maintenance, dan melakukan pengecekan terhadap
fasilitas hotel, diharapkan strategi yang akan diimplementasikan oleh

penulisberdampak positif terhadap hasil penelitian selanjutnya.

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk menjadikan
topik penulisan dalam tugas ahkir dengan judul “PERAN
ENGINEERING DEPARTMENT DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN TAMU MENGINAP DI HOTEL JIMBARAN BAY

BEACH RESORT & SPA”

. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka,
pokok permasalahan dari penelitian ini adalah: “Bagaimana peran
Engineering Departemen dalam meningkatkan kepuasan tamu
menginap di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa”?
. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian pokok masalah di atas maka, tujuan dari

penelitian ini adalah: “Untuk mengetahui Peran Engineering



Departemen dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Menginap Di
Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa”
D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat teoritis
Manfaat teoritis dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan dan ilmu pengetahuan mengenai peran Engineering
Department dalam meningkatkan kepuasan tamu menginap di hotel
Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa
Untuk memenuhi syarat kelulusan studi Diploma Il
Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Politeknik Negeri Bali.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai
bahan tambahan kepustakaan serta refrensi bagi mahasiswa
yang akan meneliti lebih lanjut terhadap masalah yang terkait.
c. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan kepada pihak hotel yang dapat
bermanfaat dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu.
Dengan adanya penulisan ini diharapkan dapat memberikan
saran-saran yang berguna dalam hal meningkatkan kepuasan

tamu menginap yang lebih baik dan profesional di bidangnya.



E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi dari penelitian ini adalah di Jimbaran Bay Beach
Resort & Spa yang berlokasi di Jalan Pantai Kedonganan
No.888, Kedonganan, Kuta, Badung, Bali.
2. Objek Penelitian
Yang menjadi objek penelitian pada Tugas Ahkir ini adalah
mengenai Peran Engineering Departmen Dalam Meningkatkan
Kepuasan Tamu Menginap di Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
kualitatif. Data kualitatif menurut Hardani (2020) menyatakan
bahwa penelitian yang pada dasarnya menggunakan
pendekatan deduktif-induktif dari suatu kerangka teori,
gagasan para ahli serta dikembangkan menjadi
permasalahan-permasalahan beserta pemecah masalah .
data yang disajikan berupa kata verbal bukan dalam bentuk
angka.
b. Sumber Data
1) Data primer
Data primer yaitu data yang mengacu pada data yang telah

dikumpulkan atau diperoleh secara langsung (Amruddin et



al., 2002). Pengmpulan data primer ini dengan melakukan

wawancara secara langsung dengan pihak-pihak yang

berhubungan dengan penelitian ini, yaitu Engineering

Department Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.

2)

Data Sekunder
Menurut Hardani (2020) menyatakan bahwa data sekunder
adalah data yang diperoleh secara tidak langsung baik dari

buku, berupa laporan atau pustaka.

c. Metode Pengumpulan Data

1)

2)

Observasi

Observasi merupakan pengamatan dan pencatatan
secara sistematis terhadap unsur-unsur yang nampak
dalam suatu gejala pada objek penelitian (Widoyoko,
2014).

Wawancara

Wawancara merupakan Teknik pengumpulan data yang
menggunakan pertanyaan secara lisan kepada subjek
penelitian. Metode wawancara adalah metode dengan
memberikan pertanyaan-pertanyaan langsung kepada
pihak-pihak yang terkait yang bisa memberikan informasi
(Sanusi, 2014). Wawancara ini dilakukan langsung
dengan pihak yang dapat memberikan informasi yang

dibutuhkan oleh peneliti sehingga memperoleh data-data,



keterangan, dan pandangan tentang berbagai hal yang
berkaitan dengan Peran Enginnering Department dalam
meningkatka kepuasan tamu menginap di hotel Jimbaran
Bay Beach Resort & Spa.
3) Dokumentasi
Menurut Arikunto (2014) dokumentasi adalah mencari
data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan,
transkrip, buku, surat kabar, majalah, notulen rapat,
agenda,dan sebagainya.
4. Metode Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Teknik Analisis Deskriptif Kualitatif. Menurut Mukthar
(2016) metode analisis deskriptif kualitatif adalah metode yang
digunakan peneliti untuk menemukan pengetahuan atau teori
terhadap penelitian pada satu waktu tertentu. Metode yang
diterapkan yaitu dengan cara menguraikan dan menjelaskan
informasi-informasi yang didukung oleh keterangan-keterangan
ataupun fakta-fakta yang diperoleh dari hasil penelitian
wawancara dan observasi yang berhubungan dengan pokok

masalah di atas



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan uraian di yang telah di bahas, maka dapat ditarik
Kesimpulan bahwa Engineering Department berperan dalam
meningkatkan kepuasan tamu menginap di Hotel Jimbaran Bay Beach
Resort & Spa, dapat dilihat dari komplain yang bisa teratasi dan jumlah
komplain yang semakin hari semakin menurun, karena Engineering
Department berpedoman pada kebijakan dan SOP (Standar
Operasional Prosedur) dalam penanganan complain yang di tetapkan.
B. SARAN

Saran yang akan disampaikan kepada kepada manajemen Hotel
Jimbaran Bay Beach Resort & Spa khususnya pada Engineering
Department ini bersifat membangun dengan harapan agar tetap
terlaksananya perawatan dan pengawasan yang sangat
memperngaruhi hotel dalam meningkatkan kepuasan tamu dalam
menginap. Adapun beberapa saran yang dapat disampaikan sebagai

berikut:

62



63

. Agar operasional di dalam Engineering Department dapat
berjalan dengan lancar, maka semua staf harus menjalankan
tugas dan tanggung jawabnya dengan baik.

. Memberikan training kepada semua staff Engineering
Department akan pentingnya perawatan (maintenance)
property hotel sebagai penunjang kenyamanan hotel.

. Untuk memperlancar kegiatan maintenance di dalam
Engineering Department diperlukan perlengkapan dan
peralatan yang sesuai standar.

. Dalam memberikan pelayanan terbaik pada segala aspek,
semua staff Engineering Department harus selalu

memperhatikan Standar Operasional Prosedur.
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LAMPIRAN



Lampiran 1 Pertanyaan Wawancara

Dalam penyusunan Tugas Ahkir ini menggunakan pengumpulan data

yaitu wawancara. Melakukan wawancara dengan Bapak | Wayan Adi

Purnawan selaku Supervisior Engineering Department di Jimbaran Bay

Becah Resort & Spa. Adapun pertanyaan yang digunakan sebagai berikut:

1.

Bagaimana peran Engineering Department Dalam Meningkatkan
Kepuasan Tamu Menginap di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa?
Apa saja tugas utama atau tanggung jawab yang di ambil oleh
Engineering Department terkait dengan pengelaman tamu di hotel?
Bagaimana proses penyelesaian masalah teknis di hotel ini ?
Bagaimana Engineering Department berkolaborasi atau bekerja sama
dengan Department lain seperti Housekeeping atau Front Office
Department untuk memastikan kepuasan tamu menginap di Jimbaran
Bay Beach Resort & Spa?

Apa saja factor-faktor yang membuat tamu merasa puas menginap di
Jimbaran Bay Beach Resort & Spa dari segi Engineering Departement
sendri?

Bagaimana proses penanganan komplain pada Engineering
Department?

Bagaimana Engineering Department memastikan bahwa penanganan
komplaint berjalan lancar?

Apakah ada penurunan jumlah komplain dari tahun ke tahun?



9. Apayang akan terjadi jika para staf atau karyawan tidak melakukan tugas
sesuai SOP yang berlaku pada Engineering Department?

10.Apakah ada tantangan atau hambatan yang dihadapi oleh Engineering
Department penanganan komplaint dalam meningkatkan kepuasan tamu

menginap?



Lampiran 2 Hasil Wawancara

Tanggal : 5 Juni 2024

Waktu

:13.00-14.00

Narasumber : | Wayan Adi Purnawan

Jabatan : Supervisor Engineering Department

1.

Engineering Department sangat berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan tamu menginap di Jimbaran Bay Beach
Resort & Spa dikarenakan Department ini mempunyai tugas dan
tanggung jawab terhadap pelaksanaan dan perawatan property hotel
seperti interior kamar, fasilitas-fasilitas, Air Conditioner, air, listrik,
elektronik, dan lain-lain sehingga dapat tercapainya kepuasan tamu.
Tugas dan tanggung jawab Engineering Department adalah
Melakukan maintenance rutin terhadap segala properti seperti Air
Conditioner, fasilitas-fasilitas hotel dan lain-lain, agar selalu dalam
kondisi siap operasi, Melakukan pengecekan berkala terhadap
kondisi bangunan baik itu dinding, lantai, dan lain-lain,
Memperhatikan kualitas air dan menjaga kondisi mesin-mesin
pendukungnya seperti pompa-pompa, tempat penampungan air,
Selalu melakukan pengecekan rutin terhadap panel-panel listrik
untuk mengurangi kelalaian yang bisa memicu kesalahan yang fatal.

Dan lain sebagainya.



. Engineering Department akan berpedoman pada kebijakan dan SOP
(Standar Operasional Prosedur) dalam proses penyelesaian
permasalahan teknis di hotel.

. Engineering Department bekerja sama dengan Housekeeping dan
Front Office untuk memastikan semua peralatan kamar dan fasilitas
umum berfungsi dengan baik, menjaga sistem teknis agar tetap
lancer, serta menyediakan peralatan teknis yang diperlukan untuk
perbaikan teknis tanpa mengganggu tamu.

. Factor yang mempengaruhi kepuasan tamu menginap di Jimbaran
Bay Beach ada beberapa di antaranya adalah menambah keindahan
dengan mempunyai interior kamar untuk memberikan kenyamanan
bagi tamu seperti AC, dan interior kamar lainnya serta beberapa
perawatan terhadan fasilitas kamar,penerapan warna terhadap
ruang ,dan kualitas air. Itu akan menjadi factor utama yang
memengarhi kepuasan tamu.

. Engineering Department memiliki prosedur untuk mengatasi
komplain, maka dari itu setiap Penanganan komplain Engineering
Department akan berpedoman pada Prosedur yang ada.

. Untuk memastikan komplain berjalan lancar Engineering
Department menerapkan sistem pelaporan yang jelas dan mudah
dipahami, respon yang cepat, komunikasi yang efektif serta

kepatuhan pada kebijakan.



8. Tentu ada penurunan jumlah komplain dari tahun ke tahun,dapat
dilihat pada loog book yang di tulis setiap hari oleh Admin
Engineering Department. Untuk saat ini jumlah komplain sudah
semakin menurun karena penanganan komplain yang efektif dan
efisien.

9. Jika para staf tidak melakukan tugas sesuai SOP yang berlaku maka
akan adanya Tindakan serius dari atasan seperti surat peringatan
karena itu dapat berdampak buruk bagi citra hotel.

10.Untuk saat ini kendala atau hambatan yang berupa sering terjadinya
mis-komunikasi antara Admin Engineering dan Teknisi serta teknisi
dan sesame teknisi karena kurangnya alat komunikasi yaitu HT yang
menyebabkan kesalahpahaman dalam penyampaian informasi

kamar.



Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara




Lampiran 4 Daftar jumlah komplain tamu periode Agustus 2023-
Januari 2024 Jimbaran Bay Beach Resort & Spa

DAFTAR JUMLAH KOMPLAIN TAMU PERIDODE

AGUSTUS 2023-JANUARI 2024 JIMBARAN BAY BEACH

REOSRT & SPA
NO BULAN JENIS KELUHAN JUMLAH HASIL
(ELURAN TERATASI TIDAK
TERATASI
1. Agustus Room AC kurang dingin 42 orang v -
Fix up bathub no flush 19 orang v
FIx up wash basin mampet 23 orang v
Perbaiki TV tidak mau nyala | 17 orang v
Drain washtafel pipanya lepas | 20 orang v
Room tidak ada electricity, 15 orang v
found OK
SDB terkunci 13 orang v
Air tidak panas 14 orang v
Cat dinding terkelupas 10 orang v
Perbaiki stop kontak power 22 orang v
lepas
Ganti baterai remote TV 12 v
Bateray onity perlu di ganti 7 v
Total keluhan pada bulan Agustus: 214 orang
2. September | Acc leking 42 v
Ganti battery onity lowbet 15 v




Set SDB error 7 v
Perbaiki rak towel lepas 8 v
Tukar minibar room 328 1
dengan 231
Perbaikan dan tambah freon | 28 v
AC tidak dingin
Cek LED strip Bar mati 8 v
(perlu diganti)
Ganti SDB rusak 4 v
Cat dinding spot 11 v
Telephone tidak berfungsi 12 v
AC mengeluarkan asap 1 v
Lampu tidak mau menyala 17 v
Drain washtafel pipanya lepas | 9 v
Perbaiki pintu pecah 3 v
Perbaikan rak towel 1 v
Perbaikan pintu balkoni tidak | 2 v
bisa buka
Perbaiki stop kontak roll 5 v
lepas
Pasang tv 1 v
Perbaiki table lamp room 4 v
Perbaiki cover toilet 22 v

Total keluhan pada bulan September: 197 orang

3. Oktober Tambah freon AC 39 v




Ganti battery onity 17 v
Perbaiki toilet leaking 19 v
Perbaiki antenna TV 2 v
Perbaiki bathhub mampet 14 v
Maintenance room (cat) 12 v
Ganti MCB terbakar 1 v
Perbaiki lampu mati 6 v
Cek pemasangan cermin di 5 v
room
Buka SDB terkunci 8 v
Cek AC tidak dingin 19 v
Perbaikan tv gambar gerimis | 1 v
Cat celling leaking/spot 13 v
Perbaikan elecrty problem 3 v
Ganti door closer 3 v
Buka tutup bathhub 2 v
Perbaikan remot tv tidak 10 v
berguna
Perbaikan pompa sewage 14 v
Perbaikan handle pintu lepas | 9 v

Total keluhan pada bulan Oktober: 197 orang

4. November | Vacuum dan tambah freon ac | 28 v
Perbaikan curtanin lepas 10 v
Ganti bateray onity 18 v
Pintu tidak bisa terkunci 5 v




Pengecatan dinding 11 v
Perbaikan drain mempet 3 v
Ac tambah freon 90 Psi 5 v
Perbaiki wastafel mempet 12 v
Air tidak pas 7 v
SDB eror dan ganti SDB baru | 9 v
Perbaikan drain bau 8 v
Lampu room kedip-kedip 5 v
Perbaiki chanel TV 3 v
Toilet mempet 12 v
Perbiki leaking 18 v
Ganti tangkai door yang 1 v
rusak

Total keluhan pada bulan November: 155 orang

5. Desember | Cek AC in door dan out door | 28 v
SDB tidak bisa dibuka 3 v
Bathub mempet 13 v
Perbaiki key tag 4 v
Pasang lampu LED strip 3 v
Ganti bateray SDB 5 v
Ganti onity baterai 12 v
Perbaiki rak di bawah TV 10 v
lepas
Perbaiki keytag onity 11 v
Perbaikan rak towel 1 v




Perbaikan pintu toilet 3 v
Perbaikan antenna TV 1 v
Tambah freon AC 15 v
Onity lowbet 18 v
Perbaikan telepon rusak 2 v
Toilet leaking 5 v

Total keluhan pada bulan Desember: 134 orang

6. Januari Perbaikan AC 19 v
Ganti jetsprayer rusak 3 v
Perbaikan telepon rusak 12 v
Perbaikan pop up washbasin | 8 v
Perbaiki stop kontak 9 v
cat dinding terkelupas 9 v
Perbaiki ceiling dan ganti 5 v
lampu
Perbaiki kaki bed lepas 2 v
Perbaiki cermin 1 v
Toilet mempet 10 v
Perbaiki pintu tidak bisa buka | 12 v
Stop kntak tidak berfungsi 6 v
Cat jemuran 4 v
Ganti trafo room 2 v

Total keluhan pada bulan Januari: 120 orang




Lampiran 5 Proses Bimbingan

Nama Mahasiswa
NIM

ProdilJurusan
Judul Projek Akhir

P PROSES BIMBINGAN
ROJEK AKHIR PRODI ADMINISTRASI BISNIS TA 2023/2024

: Agustina Arfina Noe

: 2115713036

: D3 Administrasi Bisnis / Administrasi Bisnis
: Peran Engineering Department Dalam Meningkatkan Kepuasan

Tamu Menginap Di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.
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Badung,03 Mei 2024
Pembimbing 1,

Ni Nyoman Teristiyani Winayd, SE. MM
NIP. 196110301987032001




Nama Mahasiswa
NIM

Prodi/Jurusan
Judul Projek Akhir

PROSES BIMBINGAN
PROJEK AKHIR PRODI ADMINISTRAS! BISNIS TA 2023/2024

: Agustina Arfina Noe

12115713036

: D3 Administrasi Bisnis / Administrasi Bisnis
: Peran Engineering Department Dalam Meningkatkan Kepuasan
Tamu Menginap Di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa.

Y Hary

JsT -V,

No Tanggal Uraian Tanda Tangan

2 0 [o5[ 904 bag | Yot // :

+ B[ o5/ 20 Bag 1) Yotbaipa £

j ' 08| 68 /2"7‘1 BAp Wi fballan % b2

s.' 0g [ ¢ /2024‘ B i Yt %% .
!9 /06 /9-0]1 ‘.’)th ok, \ /%L

wean e BABY]
B o
7 \o/ 0 /nau\

Badung,03 Mei 2024

Pembimbing 2,
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Lampiran 6 Surat Keterangan Penyelesaian Projek Akhir

F

KEMENTRIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI
" POLITEKNIK NEGERI BALI
\ JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS
s el STATUS: TERAKREDITASI UNGGUL
o Nomor: 1194/SK/BAN-PT/Akred/Dpl-111/1X/2021

Jalan Kampus Bukit Jimbaran, Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali - 80364
Laman: www bisnis.pnb.ac.id Email: bisnis@pnb.ac.id. Telp. (0361) 701981 (hunting) Fax. 701128

SURAT KETERANGAN
PENYELESAIAN PROJEK AKHIR

Yang bertanda tangan di bawah ini, dosen pembimbing Projek Akhir Prodi Administrasi Bisnis,
Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali, menerangkan bahwa:

Nama Mahasiswa : Agustina Arfina Noe
Nomor Induk © 12115713036
Prodi/Jurusan - D3 Administrasi Bisnis/Administrasi Bisnis

Judul Tugas/Projek Akhir :

“Peran Engineering Department Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Menginap di Hotel
Jimbaran Bay Beach Resort & Spa” P

Telah diperiksa ulang dan dinyatakan selesai serta dapat diajukan 'dalar'n ujian !(omgmhensif
Diploma Tiga Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali.

Badung, 10 Juli 2024

Pembimbing I,

Ni Nyoman Teristiyani Winaya, SE,M.M
NIP. 196110301987032001

Disetujui,
Program Studi Administrasi Bisnis

Ketua, \/
I Made mS.Psi,M.Si

NIP 197902182003121002



Lampiran 7 Surat Keterangan Penggunaan Karya Mahasiswa
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SURAT KETERANGAN PENGGUNAAN KARYA MAHASISWA

Nomor :
Yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama : I Wayan Adi Purnawan
Jabatan : Supervisor Engineering Department

Perusahaan  : Jimbaran Bay Beach Resort & Spa
Alamat : JIn.Pantai Kedonganan No. 888, Jimbaran — Bali

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa mahasiswa berikut:

Nama : Agustina Arfina Noe
NIM : 2115713036
Kelas 1 6F

Program Studi : D3 Administrasi Bisnis
Jurusan : Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali

Telah menghasilkan karya berupa Flowchart Prosedur Penanganan Complaint, Digunakan di
perusahaan kami di bidang / Departemen Engineering, Dengan tujuan untuk dapat mengatasi
permasalahan complaint yang terjadi.

Terlampir dokumentasi penerapan karya yang dihasilkan

Badung,12 J_pli\ 2024
Supervisor Engineering

i by PRABY .
(I Wayan Adi Purnawan)
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SURAT KETERANGAN

Nomer:

Yang bertanda tangan di bawah ini kami Supervisor Engineering Department,
menerangkan bahwa:

Nama : Agustina Arfina Noe

NIM 12115713036

Prodi : D3 Administrasi Bisnis

Jurusan : Administrasi Bisnis, Politeknik Negeri Bali

%
Bahwa mahasiswa tersebut telah mengadakan penelitian di Jimbaran Bay Beach Resort &
Spa, guna untuk penyusunan Projek Akhir. Dengan Judul penelitian Peran Engineering
Department Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Menginap di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort
& Spa.

'

Demikian surat keterangan ini kami buat dengan sebenarnya dan untuk dipergunakan
dengan sebagaimana mestinnya.

Badungf_@ Tuli 2024

I Wayan Adi Purnawan

Supervisor Engineering



