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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan zaman modern telah membawa perubahan yang
cukup signifikan dalam berbagai sektor industri, salah satunya
perhotelan. Industri perhotelan merupakan satu dari sekian banyaknya
bidang usaha yang memiliki longetivity dibandingkan bidang usaha lain
mengingat tempat tinggal merupakan kebutuhan primer setiap
manusia. Manusia merupakan makhluk sosial yang membutuhkan
hiburan atau ketenangan untuk sekedar melepas penat ataupun
menghilangkan stres dari segala hiruk pikuk permasalahan yang
dihadapi.

Salah satu life style yang belakangan ini digandrungi oleh
masyarakat Indonesia adalah staycation. Staycation merupakan bentuk
liburan di masa seseorang atau keluarga memilih untuk menginap dan
menikmati waktu luang di tempat tinggal mereka sendiri atau di lokasi

yang dekat dengan rumabh, seperti hotel lokal atau resort. Staycation



juga merupakan penggabungan dari kata stay serta cation, Stay
memiliki arti tetap sedangkan cation bersalah dari kata vacation yang
memiliki arti liburan kedua kata tersebut diterjemahkan bebas oleh
masyarakat. Team Amartha Blog (2022).

Staycation memberikan kesempatan untuk bersantai dan menikmati
berbagai fasilitas liburan tanpa stres perjalanan dan biaya tinggi. Tren
ini semakin populer selama pandemi, saat perjalanan internasional dan
antar kota sulit. Staycation juga mendukung destinasi lokal dan
membantu perekonomian setempat. Peningkatan minat staycation
menyebabkan meningkatnya permintaan akomodasi, ditandai dengan
banyaknya hotel dan resort di Bali.

Penginapan atau hotel dicirikan sebagai tempat yang memberikan
kemudahan, makanan dan minuman serta berbagai pelayanan, untuk
disewakan kepada individu maupun pengunjung yang ingin menginap.
tinggal sebentar. Soewarno, Hudiyani dan Sugiarti (2021). Hotel pada
umumnya adalah salah satu kegiatan jasa yang dapat kita temukan
dalam kehidupan sehari — hari. Tingkat kunjungan wisatawan membuat
ketersediaan hotel semakin meningkat dan semakin kuat untuk
menempatkan Bali sebagai pulau wisata yang banyak dikunjungi oleh
wisatawan dari luar negeri maupun dalam negeri.

Dunia pariwisata di masa sekarang ini mampu memberikan
pengaruh yang besar dalam perekonomian suatu negara termasuk di

dalam dunia perhotelan. Di pulau Bali terdapat banyak bangunan hotel



berbintang lima, dan pulau Bali juga merupakan salah satu destinasi

wisata yang sangat terkenal dengan berbagai keindahan alamnya.

Dengan adanya banyak wisatawan yang datang ke Bali, maka
permintaan kamar hotel akan meningkat begitu juga dengan pelayanan.

pelayanan adalah proses yang terjadi dari serangkaian tindakan,
interaksi, aktifitas penting untuk menyampaikan jasa kepada pelanggan

dimana dalam penyampaiannya ini terdapat tujuan menghasilkan
keuntungan. Mindarti (2016:2). Kualitas pelayanan yang baik dapat

meningkatkan kepuasaan tamu dan mendorong kemajuan suatu
perusahaan atau hotel. Pelayanan adalah suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain.

Salah satu department yang berkontrisbusi dalam melayani tamu
adalah department Front Office Department. Department Front Office
adalah The First and The Last Impression for Guest, yang berarti Front
Office Department harus menciptakan kesan yang baik dan
meninggalkan kesan yang baik saat tamu berada di hotel. Kualitas
pelayanan mempunyai peran yang sangat penting dalam mendukung
keberhasilan di dalam bisnis perhotelan. Kualitas pelayanan yang baik
adalah sesuatu yang selalu diharapkan oleh setiap tamu. Pelayanan
melibatkan semua manager dan karyawannya karena alat dari kualitas

pelayanan ini adalah sumber daya manusia dimana semua posisi



memiliki kapasitas dan keinginan untuk dapat merespon serta
memberikan layanan jasa terhadap segala kebutuhan yang tamu
inginkan.

Industri perhotelan saat ini mengalami peningkatan persaingan yang
signifikan. Persaingan yang terjadi di dunia pariwisata semakin ketat
sehingga semua resort dan hotel berlomba — lomba memberikan
pelayanan terbaik. Persaingan yang ketat, dimana semakin banyak
perusahaan yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen yang menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan
orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini
mendorong hotel untuk harus memberikan pelayanan yang baik dengan
menyediakan fasilitas — fasilitas yang baik dan juga mampu membuat
tamu merasa di hargai, memberi kesan yang baik kepada tamu,
termasuk tamu member dan non member.

Tamu member merupakan kelompok tamu yang sangat penting bagi
hotel karena mereka sering menginap dan memiliki potensi yang sangat
tinggi untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain, sehingga bisa
mendatangkan banyak pelanggan. Tamu member mempunyai loyalitas
terhadap hotel dan tamu yang ingin diberikan pelayanan yang khusus
yang baik sesuai dengan kebutuhan tamu masing — masing, merasa
nyaman dan diperhatikan, oleh karena itu hotel perlu memberikan
pelayanan yang baik dan istimewa kepada tamu member agar mereka

merasa puas dan loyal.



Salah satu hotel Bintang lima di Bali yaitu Movenpick Resort and Spa
Jimbaran Bali merupakan hotel yang sangat terkenal yang sangat dekat
dengan pantai, restaurant, dan juga pusat perbelanjaan, ber Alamat di
Jalan Wanagiri No. 1, Jimbaran, Kec, Kuta Selatan, Kabupaten Badung,
Bali 80362. Hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali yang
memiliki 297 kamar dan memiliki banyak fasilitas seperti koneksi
internet wifi gratis, restaurant, kolam renang, kids club, meeting room,
fithess, dan Spa. Hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali
sangat dekat dengan Bandara Internasional Ngurah Rai, memiliki
Lokasi yang strategis, fasilitas yang lengkap, kualitas pelayanan yang
baik, kamar yang nyaman untuk keluarga maupun individu, memiliki
aktivitas beragam yang bisa dinikmati oleh anak — anak serta harga
yang sangat kompetitif.

Setelah covid 19 usai, hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran
Bali mengubah section Guest Relation Officer menjadi Kids Relation
Officer Movenpick (KROM) hal itu dikarenakan hotel Movenpick Resort
and Spa Jimbaran Bali mengutaman brand dari ACCOR yaitu family
resort, family traveling yang mengutamakan kids atau anak — anak dari
para tamu yang akan menginap serta lebih mendekatkan diri dan
friendly terhadap anak- anak dari tamu tersebut. Kids Relation Officer
Movenpick (KROM) yang berperan sebagai jembatan penghubung
tamu member hotel dan khususnya tamu anak — anak untuk menjaga

agar citra hotel selalu baik, menerima semua kritik, saran dan keluhan



tamu untuk memperbaiki kualitas pelayanan guna mencapai kepuasan
tamu hotel. Staff Kids Relation Officer Movenpick (KROM) berada di
garis depan untuk menyambut tamu ketika tiba di hotel.

Seluruh staff Kids Relation Officer Movenpick (KROM) harus
melayani tamu hotel baik diluar maupun didalam agar pelayanan
mereka selalu diingat oleh tamu. Bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan kepada tamu yang menginap maupun yang
hanya menggunakan fasilitas hotel lainnya, Kids Relation Officer
Movenpick (KROM) harus memastikan bahwa tamu bahagia dan
nyaman dari saat mereka masuk ke hotel sampai mereka meninggalkan
hotel, para staff harus melayani semua keinginan tamu sesuai prosedur
pelayanan dengan baik dan maksimal serta menghadapi tamu dan
tamu member hotel yang komplain.

Tamu member memiliki hak lebih atas layanan yang mereka bayar,
sehingga Staff Kids Relation Officer Movenpick (KROM) harus bijak dan
mampu memenuhi permintaan mereka sesuai prosedur. Jika
permintaan tidak terpenuhi, staff dapat memberikan voucher atau
keuntungan tambahan. Prosedur yang dirancang harus memenuhi
kebutuhan dan ekspektasi tamu member, selaras dengan standar
kebijakan di Hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali.
Menghadapi tamu member yang komplain akan menjadi pengalaman
yang sangat kurang menyenangkan. Beberapa tamu komplain

mengenai layanan yang diberikan oleh staff hotel yang tidak sesuai



dengan prosedur pelayanan yang ada dan tidak sesuai dengan
operasional hotel. Saat ini situasi pelayanan Kids Relation Officer
Movenpick (KROM) masih mengalami kendala ketika tamu komplain.
Dimana beberapa tamu member tidak mendapatkan pelayanan yang
sesuai dengan apa yang seharusnya didapatkan, ketika tamu datang
ke hotel dan tidak mendapatkan benefit yang sesuai seperti early check
in, tidak mendapat priority desk dan tidak mendapatkan upgrade kamar.
Berdasarkan masalah yang terjadi saat ini ketika terdapat tamu
member komplain maka staff Kids Relation Officer Movenpick (KROM)
sebisa mungkin perlu memperbaiki prosedur pelayanan dan
penanganan keluhan tamu secara signifikan. Penting untuk
memastikan bahwa seluruh staff Kids Relation Officer Movenpick
(KROM) terlatih dengan baik dalam memahami dan menerapkan
standar prosedur pelayanan yang telah ditetapkan oleh hotel. Setiap
staff Kids Relation Officer Movenpick (KROM) harus menjelaskan
dengan jelas mengenai hak dan keuntungan yang seharunya diterima

oleh tamu member.
. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas serta mengingat

pentingnya prosedur pelayanan hotel kepada tamu, maka pokok

masalah yang diajukan pada penelitian ini yaitu:



1. Bagaimana prosedur pelayanan Kids Relation Officer Movenpick
(KROM) kepada tamu member di hotel Movenpick Resort and
Spa Jimbaran Bali?”

2. Apa saja kendala dan solusi dalam prosedur pelayanan Kids
Relation Officer Movenpick (KROM) pada tamu member di hotel
Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali?”

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana:
prosedur pelayanan Kids Relation Officer Movenpick (KROM) pada
tamu member di hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali.

1. Untuk mengetahui bagaimana prosedur pelayanan Kids Relation
Officer Movenpick (KROM) pada tamu member di hotel
Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali.

2. Untuk mengetahui kendala dan solusi prosdur pelayanan Kids
Relation Officer Movenpick (KROM) pada tamu member di hotel
Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Mahasiswa

a. Untuk memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan studi
Diploma Il Prodi Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Bisnis
Politeknik Negeri Bali.

b. Menambah pengetahuan dan keterampilan serta pengalaman

untuk dapat diterapkan di dalam dunia kerja.



2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Dapat digunakan sebagai salah satu tolak ukur untuk
mengetahui kemampuan dan keterampilan mahasiswa untuk
melangkah lebih lanut di dalam siste, pendidikan di Politeknik Negeri
Bali untuk masa yang akan dating serta mengaplikasikan teori dan
praktek di bangku kuliah dalam kenyataan yang ada di lapangan.
3. Bagi Perusahaan
Tugas ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan
bagi perusahaan khususnya di hotel Movenpick Resort and Spa
Jimbaran Bali.
E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada Hotel Movenpick Resort and
Spa Jimbaran Bali yang beralamat di Jalan Wanagiri No. 1,
Jimbaran Kec. Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali 80362.
2. Obyek Penelitian
Adapun objek dalam penelitian ini adalah Prosedur Pelayanan
Kids Relation Officer Movenpick (KROM) Pada Tamu Member di

Hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali.
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3. Data Penelitian

a. Jenis Data
1) Data Kualitatif
Penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat post positivisme, digunakan untuk
meneliti pada kondisi objek yang alamiah, (sebagai lawannya
eksperimen) dimana penelitian adalah sebagai instrumen
kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan dimana
peneliti adalah sebagai instrument kunci, pengambilan
sampel sumber data dilakukan secara purposive dan
snowball, teknik pengumpulan dengan tri angulasi
(gabungan), analisis data bersifat induktif atau kualitatif, dan
hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari pada
generalisasi, Sugiyono, (2018).
Contohnya: Sejarah perusahaan, struktur organisasi,
bidang usaha.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan data
kualitatif yang berbentuk informasi seperti gambaran umum
Perusahaan dan informasi lain yang digunakan untuk

membahas rumusan masalah.
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b. Sumber Data

1)

2)

Data Primer

Sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data, data ini diperoleh dari responden melalui
kuesioner, kelompok fokus dan panel atau data hasil
wawancara peneliti dengan narasumber. Data yang dapat
diperoleh dari data primer ini perlu diolah kembali. Sujarweni
(2015:89). Sumber data primer dalam penelitian ini
bersumber dari staff Hotel Movenpick Resort and Spa
Jimbaran Bali sebagai Kids Relation Officer Movenpick
(KROM).
Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang didapat dari catatan,
buku, dan majalah berupa laporan keuangan publikasi
Perusahaan, laporan pemerintah, artikel, buku — buku
sebagai teori, majalah, dan lain sebagainya. Data yang
diperoleh dari data sekunder ini tidak perlu diolah kembali.
Sujarweni, (2015:89).

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh penulis
dari buku — buku yang bersangkutan dengan permasalahan
yang ditulis peneliti seperti dokumen dari perusahaan berupa

catatan detail produk ukiran dan buku bacaan lainnya yang
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berhubungan dengan Kids Relation Officer Movenpick

(KROM).

c. Metode Pengumpulan Data

1)

2)

3)

Observasi

Observasi merupakan pengamatan dan pencatatan
secara sistematik terhadap gejala yang tampak pada objek
penelitian. Sujarweni, (2015:94). Contohnya: dalam proses
pengumpulan data, penulis mengobservasi segala peristiwa.
Dokumentasi

Dokumentasi adalah suatu cara yang digunakan untuk
memperolah data dan informasi dalam bentuk buku, arsip,
dokumen, tulisan angka dan gambar yang berupa laporan
serta keterangan yang dapat mendukung peneliti. Sugiyono
(2018:476).
Wawancara

Wawancara merupakan salah satu instrument yang
digunakan untuk memperoleh data secara lisan. Hal ini
haruslah dilakukan secara mendalam agar mendapatkan
data yang valid dan detail. Sujarweni, (2015:94).

Dalam penelitian ini penulis menggunakan jenis
wawancara semiterstruktur, yaitu wawancara Yyang
pelaksanaannya bebas artinya tidak terikat dengan rencana

awal dan pertanyaan bisa kapan saja berubah atau
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memunculkan pertanyaan baru, dengan tujuan menemukan
permasalahan secara lebih terbuka dan dapat memperoleh
informasi secara mendalam. Sugiyono, (2016:320).
Contohnya: penulis melakukan wawancara dengan staff Kids

Relation Officer Movenpick (KROM).
4. Metode Analisis Data

Analisis data merupakan proses mencari dan menyusun data
secara sistematis, yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan
lapangan dan dokumentasi, dengan cara mengelompokkan data ke
dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit — unit, melakukan
sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan
yang akan dipelajari serta membuat kesimpulan sehingga mudah
dipahami oleh sendiri maupun orang lain. Sugiyono, (2016:335).

Metode analisis yang digunakan dalam penyusunan tugas
akhir ini yaitu metode analisis deskriptif kualitatif dengan
memaparkan dan menguraikan keterangan — keterangan atau data
yang dikumpulkan. Analisis data kualitatif bersifat induktif, yaitu
suatu analisis berdasarkan data yang diperoleh, selanjutnya

dikembangkan pola hubungan tertentu. Sugiyono, (2016:335)
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan mengenai
prosedur pelayanan Kids Relation Officer Movenpick (KROM) pada
tamu member di hotel Movenpi ck Resort and Spa Jimbaran Bali, maka
dapat disimpulkan bahwa:

1. Kids Relation Officer Movenpick (KROM) adalah sebagai jembatan
antara tamu dengan hotel yang bisa menciptakan pengalaman
menginap yang positif, membangun hubungan yang kuat dengan
tamu, dan memastikan keberhasilan jangka panjang hotel melalui
kepuasan dan loyalitas tamu. Kids Relation Officer Movenpick
(KROM) telah melakukan atau melaksanakan proses pelayanan
terhadap tamu member dengan baik dan tepat sesuai prosedur
yang berlaku. Segala bentuk koordinasi yang terstruktur dan
langkah — langkah yang benar dimulai pada saat datang dan
perginya seluruh tamu member dan non member yang menginap di

hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali.
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Berikut Simpulan prosedur pelayanan Kids Relation Officer

Movenpick (KROM) pada tamu member di hotel Movenpick Resort and

Spa Jimbaran Bali:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Penyambutan Tamu: Staff concierge (bellman) menyambut
tamu dengan salam dan membantu membawa serta
menyimpan barang di tempat penyimpanan, sambil memberikan
tiket penyimpanan barang. Bellman juga mengarahkan tamu ke
meja Kids Relation Officer Movenpick (KROM) untuk proses
check-in.

Welcome Drink dan Salam Hangat: Staf Lady Jamu
memberikan welcome drink dan cold towel kepada tamu.
Proses Check-In: KROM menyapa tamu, melakukan verifikasi
reservasi, dan menanyakan detail tamu serta special requests.
Jika kamar belum siap, tamu diberi kompensasi seperti voucher
atau layanan tambahan.

Informasi Fasilitas dan Benefit: KROM memberi informasi
tentang benefit untuk tamu member Accor, seperti early check-
in, late check-out, voucher, dan fasilitas anak.

Pengantaran ke Kamar: Bellman mengantarkan tamu ke
kamar sambil memberikan informasi terkait fasilitas kamar dan
cara menghubungi layanan tamu.

Pemenuhan Kebutuhan Tamu: KROM memastikan kebutuhan
tamu terpenuhi melalui koordinasi dengan departemen terkait.
Jika tidak ada permintaan, staf akan mengingatkan tanggal

check-out.
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7) Proses Check-Out: KROM menanyakan pengalaman tamu,
memastikan tidak ada barang tertinggal, dan menerima saran
atau keluhan. Setelah check-out, KROM mengirimkan email
ucapan terima kasih.

Dari prosedur pelayanan Kids Relation Officer Movenpick (KROM)

pada tamu member di hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran

Bali. Menunjukkan bahwa meskipun pelayanan Kids Relation

Officer Movenpick (KROM) pada tamu member sudah baik dan

sesuai prosedur, masih terdapat beberapa kendala yang

menghambat pelayanan pada tamu member dan menyebabkan
pelayanan tidak maksimal.

Sering terjadi kendala pada saat Kids Relation Officer
Movenpick (KROM) pada tamu member di hotel Movenpick Resort
and Spa Jimbaran Bali sebagai berikut:

1) Kendala yang sering terjadi adalah tamu non-member tidak
melakukan check-out tepat waktu, menyebabkan keterlambatan
dalam penyiapan kamar untuk tamu berikutnya. Hal ini
mengganggu alur kerja staf housekeeping dan menimbulkan
ketidakpuasan bagi tamu baru yang harus menunggu lebih
lama. Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan sistem dan
komunikasi yang lebih efektif agar tamu mematuhi waktu check-
out yang telah ditetapkan, demi menjaga kualitas pelayanan dan

kepuasan semua tamu.
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3)
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Kurangnya fasilitas meja khusus untuk tamu member di front
desk menyebabkan penundaan dan ketidaknyamanan saat
proses check-in dan check-out. Tamu member yang seharusnya
mendapat prioritas sering harus menunggu lebih lama,
sehingga menghambat pelayanan dan menimbulkan
ketidakpuasan. Untuk mengatasi hal ini, perlu ditingkatkan
fasilitas dengan menyediakan meja khusus bagi tamu member
agar proses check-in dan check-out bisa lebih cepat dan efisien.
Ini akan meningkatkan kepuasan, memberikan prioritas yang
lebih baik, dan memperkuat loyalitas tamu member.

Banyak tamu member dari luar negeri menggunakan bahasa
yang berbeda-beda, dan beberapa tidak bisa berbahasa Inggris,
sehingga menyulitkan staf dalam memahami kebutuhan
mereka. Untuk mengatasi tantangan ini, hotel bisa
mempekerjakan staf yang mahir berbahasa asing atau
menyediakan layanan penerjemah. Selain itu, menyediakan
panduan dalam berbagai bahasa dapat memperlancar
komunikasi. Langkah-langkah ini tidak hanya meningkatkan
kepuasan tamu, tetapi juga menunjukkan komitmen hotel
terhadap pelayanan yang inklusif dan menghargai

keberagaman budaya.
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Solusi yang dilakukan Kids Relation Officer Movenpick

(KROM) pada tamu member di hotel Movenpick Resort and Spa

Jimbaran Bali sebagai berikut:

1)

2)

3)

Hotel menerapkan kebijakan tegas dengan memberikan
reminder departure dan mengenakan biaya tambahan 50% dari
harga kamar bagi tamu yang check-out antara pukul 13.00-
18.00 WITA. Langkah ini bertujuan untuk menjaga kelancaran
operasional dan memastikan tamu berikutnya bisa check-in
tepat waktu, sehingga kualitas layanan tetap terjaga dan
kenyamanan tamu lain tidak terganggu.

Hotel mengarahkan tamu member ke meja receptionist yang
dibantu oleh Guest Service Agent saat check-in dan check-out.
Langkah ini diambil untuk memberikan pelayanan lebih cepat
dan personal, mengurangi waktu tunggu, serta meningkatkan
kenyamanan dan kepuasan tamu member.

Hotel Movenpick Jimbaran mengarahkan staf front office untuk
menggunakan Google Translate guna meningkatkan
komunikasi dengan tamu internasional yang tidak lancar
berbahasa Inggris, memastikan komunikasi tetap jelas dan

akurat.
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2. Berdasarkan upaya — upaya yang telah diambil oleh pihak hotel,

dapat disimpulkan bahwa langkah — langkag strategis yang

diterapkan bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan,

efisiensi operasional, dan kepuasan pada tamu. Berikut adalah

rangkuman solusi yang diterapkan:

a)

b)

Pengingkatan Tegas dalam Kebijakan Check Out:

Pihak hotel menetapkan kebijakan yang lebih tugas dalam
pengingat waktu check out dan memberikan biaya tambahan
sebesar 50% dari harga kamar untuk tamu yang check out di
pukul 13:00 WITA, 100% untuk tamu yang check out pukul 18:00
WITA. Ini bertujuan untuk memberikan kesempatan kepada
tamu berikutnya untuk check in tepat waktu, sehingga menjaga
kualitas pelayanan pada hotel Movenpick Resort and Spa
Jimbaran Bali.

Pelayanan Lebih Personal Pada Tamu Member:

Jika tamu member tidak mendapat priority desk tamu member
diarahkan untuk ke meja receptionist yang di bantu oleh guest
service agent, dan guest service agent akan berkoordinasi
dengan Kids Relation Officer Movenpick (KROM). Ini bertujuan

untuk memberikan pelayanan lebih cepat dan personal,
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mengurangi waktu tunggu, dan memastikan perhatian khusus
bagi setiao tamu member, sehingga meningkatkan kenyamanan
dan kepuasan tamu.

Penggunaan Google Translate untuk meningkatkan komunikasi:
Pihak Hotel Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali
memberikan pengarahan khususnya kepada seluruh staff front
office department untuk menggunakan dan menguasai google
translate. Ini bertujuan untuk meningkatkan kemampuan
komunikasi antara staff hotel dan tamu internasional yang tidak
lancar berbahasa inggris, dengan cepat menerjemahkan
pertanyaan, permintaan, atau informasi dari dan kepada tamu,

tanpa mengorbankan kejelasan dan akurasi komunikasi.

Dengan komunikasi ini, hotel dapat menjaga dan meningkatkan

kualitas pelayanan, memastikan efisiensi operasional, serta meningkatkan

kepuasan dan kenyamanan tamu.

B. Saran

Adapun dalam meningkatkan kualitas dalam melayani guest dengan

harapan hambatan-hambatan yang terjadi nantinya dapat ditangani

dengan tepat, maka saran yang dapat dikemukakan sebgai berikut:

1. Sebaiknya pihak hotel memberikan diskon atau voucher makan,

minum, farwell gift hotel bagi tamu yang melakukan check-out lebih

awal dari waktu yang ditentukan. Dengan memberikan voucher
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restoran dan farwell gift , hotel tidak hanya memberikan insentif bagi
tamu untuk check-out lebih awal, tetapi juga secara tidak langsung
mempromosikan fasilitas restoran kepada tamu hotel. Hal ini dapat
meningkatkan jumlah tamu yang mengunjungi restoran, sehingga
berpotensi meningkatkan pendapatan hotel. Selain itu, dengan
memberikan pengalaman makan yang positif, hotel dapat
memperkuat kesan baik di mata tamu, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan loyalitas dan rekomendasi positif dari tamu.

. Untuk mengatasi masalah kurangnya fasilitas meja yang
menyebabkan antrian dan ketidaknyamanan bagi tamu, sebaiknya
dilakukan evaluasi ruang lobi atau area check-in dan check-out
guna menambahkan meja atau stasiun administrasi tambahan.
Langkah ini dapat membantu mempercepat proses check-in dan
mengurangi waktu tunggu.

. Sebaiknya pihak hotel menyediakan pelatihan bahasa dasar secara
rutin, terutama kepada staff di departemen front office. Pelatihan ini
bertujuan untuk meningkatkan kemampuan komunikasi staf dalam
melayani tamu yang datang dari berbagai belahan dunia dengan
bahasa ibu yang beragam. Dengan memperkuat kemampuan
berbahasa dasar, seperti menyapa, memberikan instruksi dasar,
dan memahami pertanyaan sederhana dalam bahasa tamu, staff
front office dapat lebih efektif dalam memberikan layanan yang

personal dan responsif.
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Pelatihan ini juga akan membantu staff untuk lebih percaya
diri dalam berinteraksi dengan tamu internasional, sehingga
mampu menciptakan lingkungan yang ramah dan inklusif. Selain
itu, penguasaan bahasa dasar akan meningkatkan efisiensi
dalam penyelesaian proses check-in, check-out, dan dalam
menjawab pertanyaan tamu sehari-hari. Dengan demikian, hotel
dapat memastikan bahwa setiap tamu mendapatkan pengalaman
menginap yang menyenangkan dan tanpa hambatan komunikasi,
menguatkan citra hotel sebagai destinasi yang menyambut

dengan baik tamu dari berbagai negara dan budaya.
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Lampiran 1: Pertanyaan Wawancara

Supervisor Kids Relation Officer Movenpick (KROM) Hotel Movenpick
Resort and Spa Jimbaran Bali (Mila Yupita Dewi).

=

Apa itu Kids Relation Officer Movenpick (KROM)?

Bagaimana prosedur pelayanan Kids Relation Officer Movenpick
(KROM) pada tamu member?

Apa saja kendala — kendala yang sering dihadapi oleh Kids Relation
Officer Movenpick (KROM)?

Jika Ada tamu member sakit apa tindakan yang dilakukan oleh Kids
Relation Officer Movenpick (KROM)?

5. Bagaimana Proses Check in pada tamu member?

6. Bagaimana Proses Check out pada tamu member?

7. Apa yang terjadi jika tamu member tidak mendapatkan benefit yang

sesuai?

8. Siapa saja yang menghandle complain tamu member?

9. Apa saja yang dipersiapkan oleh Kids Relation Officer Movenpick

(KROM) ketika tiba di hotel?

Lampiran 2: Foto Wawancara

Sumber: lampiran Dkumentasi
Pribadi
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Lampiran 3: Surat Perizinan Pengambilan Data Penelitian

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI
Jimbaran, 3 Juli 2024
Nomor : 01NVIT&C/MVP/2024 Kepada:
Lampiran - Yth. Direktur
Hal : |zin Penelitian Politeknik Negeri Bali

Di - Tempat

Dengan Hormat,

Berdasarkan surat permohonan izin penelitian dengan Nomor Surat: 03.0046/PL8.AB/KM/2024,
maka Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memeberikan ijin kepada:

Nama Mahasiswa : Ni Luh Putu Yuki Adrianti

NIM : 2115713094

Program Studi : D3 Administrasi Bisnis / Administrasi Bisnis
Tempat : Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali
Alokasi Waktu : 16 Mei 2024 - 10 Juli 2024

Demikian surat ijin penelitian disampaikan, atas perhatian serta kerjasamanya
kami ucapkan terima kasih

Hormat kami,

BAL

Yoyon i"aq’iyono

Director of Talent & Culture

Mévenpick Resort & Spa Jimbaran Bali



Lampiran 4: Proses Bimbingan Dosen Pembimbing 1

Nama

Nim

Prodi/Jurusan
Judul Projek Akhir

PROSES BIMBINGAN

PROJEK AKHIR PRODI ADMINISTRASI BISNIS TA 2023/2024

: Ni Luh Putu Yuki Adrianti

12115713094

: D3 Administrasi Bisnis/Adminsitrasi Bisnis
: Prosedur Pelayanan Kids Relation Officer Movenpick

(KROM) Pada Tamu Member Di Hotel Movenpick Resort and

Spa Jimbaran Bali.
No Tanggal Uraian Tanda Tangan
\ PW blmv \}\/ Z P
g, | DM 2 Paqanhan dul e
" T .
p |18 Mei 2024 \gw\ /-
(202 Velba\\fan \akar =
- b Ma 204 .
20 Pabataan landasan =
4| 20 Vex 2029 A JAI\\‘ﬂmbq\r\ar\ il
& 04 Jui 2024 Peﬁﬁ\gn“@ latar ’ /\(/
T 202 Perbatean bab v v
6. og D\l \ 4 n va f
Y Juri 2024 Parbaean bab \V Lv/,\
7.
" \\ 'j\l“ 2024 (‘Elenob‘?han lendlasan l/\ w
1S Jul 2029 Yabalean bab W V"
9.
) L AWy _0o2q . || Perbairan bab WV, 1
EDE DT EDPFAIN]S " Ty a4 -
g QOW 94 'r- YN
Badung, 26-Apr 2024
Pembimbing, \
o \\\‘
/ %_/,\
i, M.Si

NIP. 197902182003121002



Lampiran 5: Proses Bimbingan Dosen Pembimbing 2

Nama

Nim

Prodi/Jurusan
Judul Projek Akhir

PROSES BIMBINGAN

PROJEK AKHIR PRODI ADMINISTRASI BISNIS TA 2023/2024

: Ni Luh Putu Yuki Adrianti
: 2115713094

: D3 Administrasi Bisnis/Adminsitrasi Bisnis
: Prosedur Pelayanan Kids Relation Officer Movenpick (KROM)

Pada Tamu Member di Hotel Movenpick Resort and Spa

Jimbaran Bali.
No| Tanggal Uraian Tanda Tangan
- Api\- 3024 Revigl \ater Pelapang
o pel=y dawbawan \atar belakang (j*
o5 -Woi - L 1zan Rerwb alaan Judu) /
2. S - oec Judal bary
Mai - Pevalean deas— b elalea I
e S ?
3 05 -JUN-2029 Rerdballcan \akes \ow 9‘
T - Jur- Derbatean landasan teony / 7
5. v bab T C)'
e | Derbalieen andasan Keon
T el %&erl‘ba\!ee\n bib \J S j
- o1-Juh _2024 _ PerbAleein vab V' '9'
09 -Juli -2004 - Pervateenn VAb W %
8.
W —ul - 0094 - PerbAleem ba% W .
9. it A\ow Hnart. P
10 Wb~ 2029 Ace TA gap Syllen.. (%

Badung, 26 April 2024

i :‘\gtu Rita

intad? , S Tr., Akt., M.Acc
NID

: 000406350



Lampiran 6: Surat Keterangan Penyelesaian Projek Akhir

KEMENTRIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI
POLITEKNIK NEGERI BALI
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS
STATUS: TERAKREDITASI UNGGUL
POLITEKNIK NEGERI BALI Nomor: 1194/SK/BAN-PT/Akred/ Dpl-lll/ 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 : Ni Luh Putu Yuki Adrianti

Nomor Induk : 2115713094

Prodi/Jurusan : D3 Administrasi Bisnis/Administrasi Bisnis
Judul Tugas/Projek Akhir :

«prosedur Pelayanan Kids Relation Officer Movenpick (KROM) Pada Tamu Member Di Hotel
Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali”

Telah diperiksa ulang dan dinyatakan sclesai serta dapat diajukan dalam ujian komprehensif
Diploma Tiga Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Bisnis Politcknik Negeri Bali.

Badung, 08 Juli2024
aur.lg //ul.; 0&5\\

/,’//, /\\ N
Pembimbing I,
: " { ¥ A A‘> i /e
1 Made Widiantara Psi, M.Si. Ni Putu Rita Sinfadevi, S.Tr., Akt M.Acc
NIP.<197902182003121002 NIDN. 9501 :
_ Disetujui,
Program Studi‘ Administrasi Bisnis
Ketua, \\\
Z A\

//

I Made Widiantara,S.Psi,M.Si
NIP 197902182003121002



Lampiran 7: Surat Keterangan Perubahan Judul Projek Akhir

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN
TEKNOLOGIPOLITEKNIK NEGERI BALI
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS
STATUS: TERAKREDITASI UNGGUL
POUTEKNIK NEGERI BAU Nomor: 11194/SK/BAN-PT/Akred/Dpl-III/IX/2021
Jalan Kampus Bukit Jimb Kuta Selatan, Kabup Badung, Bali - 80364
Laman: www bisnis.pnb.ac.id Email:bisnis@pnb.ac.id Telp.(0361) 701981 (hunting) Fax. 701128

KETERANGAN PERUBAHAN JUDUL PROJEK AKHIR

Dengan Surat Keterangan ini dinyatakan bahwa:

Judul awal projek akhir:

oleh
Nama : Ni Luh Putu Yuki Adrianti
NIM  :2115713094

diubah menjadi judul baru:

atas saran (pilih satu)

¥  Pembimbing I selama masa pembimbingan
o Pembimbing II selama masa pembimbingan
o Penguji pada saat ujian projek akhir

dengan alasan

Badung, 15 Juli.2024
Mengetahui, - _ Pembimbing/Penguji,
Program Studi Adminjstrasi Bisnis ? T

(1Made Widiantara,S.Psi. M.Si) (1Made Widiantara.S.B4i..M.Si)
NIP. 197902182003121002 NIP. 197902182003121002




Lampiran 8: Sertifikat Magang Kerja Di Hotel Movenpick Resort and Spa

Jimbaran Bali.

certificate

Mévenpick Resort & Spa Jimbaran Bali presents this certificate to:
NI LUH PUTU YUKI ADRIANTI

In recognition of successful completion of Internship Program
At Front Office Department from 7 August 2023 to 6 February 2024

~

Ni Luh\ Kadek Sﬁ:uri Ariani

Talent Cultae-inanager

Geneéral Iv_l;na';er



Lampiran 9: Luaran Projek Akhir (Buku Kecil)

MOVENPICK %

BALL  oummcs foa bl

/-

Created by Ni Luh Putu Yuki Adrianti a Bali State Polytechnic Student

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI / ) "{v';”‘
DAFTAR ISI




MOVENPICK

PENGERTIAN
KIDS RELATION OFFICER

Kids Relation Officer merupakan seorang yang menjadi
jembatan penghubungan antara tamu dan pihak hotel. Kids
Relation Officer pada tamu member mencakup berbagai aktivitas

dan interaksi yang dirancang untuk memastikan pengalaman yang

positif dan jkan bagi anak k dan keluarga mereka

w
Kids Relation Officer bertindak membantu

atau j per yang mungkin

timbul. Dengan fokus pada kepuasan dan kenyamanan tamu,
mereka berperan penting dalam menciptakan lingkungan yang
duk perkemb anak dan buat kunj menjadi

pengalaman yang berharga dan berkesan bagi seluruh keluarga.

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

e MANFAAT
/ KIDS RELATION OFFICER

Kids Relation Officer di hotel memiliki berbagai manfaat
yang signifikan, baik bagi tamu ataupun pihak hotel,
berikut manfaat Kids Relation Officer:

wiation officer

a. Pengalaman Tamu yang Lebih Baik: Kids Relation Officer
memastikan Reluarga memiliki pengalaman yang
menyenangkan dengan menyediakan kegiatan yang aman dan
edukatif untuk ¢ ,

_ Relation Officer
itas yang aman dan

memastikan ana ak terlibat
sesuai usia, mencegah potensi kecelakaan.

d. Program dan AkRtivitas Kreatif: Kids Relation Officer

merancang program yang hibur dan e if,
berkontribusi pada perkembangan positif anak-anak.

e. Fokus pada Keluarga: Kids Relation Officer menarik lebih
banyak tamu keluarga, meningkathan tingkat hunian, dan
membuka peluang untuk paket dan promosi kRhusus.

Pprozaaur pelsysnan kids relstion offizer
movenpick
page tamu member

2



MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI

KEWAJIBAN
KIDS RELATION OFFICER MOVENPICK

Kids Relation Officer Movenpick wajib menyambut

terhadap Rebutuhan tamu ﬂafanah - anak dari tamu

tersebut.

prossdur pelayanan Kids relation officer
movenpick
pads tamo member

MOVENPICK ¢\ oy HART PROSEDUR PELAYANAN

e KIDS RELATION OFFICER MOVENPICK
/ PADA TAMU MEMBER

@
—

= ‘
o | —| 5—]

0

i
i

I

prosedur paieysasn Kids raistion officer
mavenpick
pads tama member



MOVENPICK
e pENTE ASAN FLOWCHART
PROSEDUR PELAYANAN
KIDS RELATION OFFICER MOVENPICK

PADA TAMU MEMBER

* (KROM) Courtesy Arrival Call Kids Relation Officer
Movenpick (KROM) melakukan courtesy call terhadap tamu

R

Tamu mengkonfirmasi

jam kedatangan dan kebutuhan lainnya melalui courtesy call.

prosadur pelayanan kids relation officac
mavanpick
pads tamu membsr

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI

* (CONCIERGE) Welcoming Guest: Ketika tamu tiba di hotel,
Staff concierge yaitu Ballman akan menyambut tamu dengan

membukakan pintu mobil serta memberi salam dengan

mengucapkan “Om Swastyastu, dan Welcome to Movenpick

melahuhan(proses check . a Ballman mengantarkan
tamu ke meja Kids Relation Officer Movenpick (KROM) untuk
melakukan check - in sembari berbincang hangat.

(CONCIERGE) Gift Welcome Drink to the Guest: Lady Jamu

dari staf concierge memberikan tamu welcome drink dan cold

towel sembari menyapa tamu dengan hangat.

prosedur pefayanan kids relation officer
movenpick
pada tamy member



MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

I

* (KROM) Welcoming Guest: Staf Kids Relation Officer Movenpick
(KROM) dan Manager on Duty Menyambut tamu dengan mengucapkan

“Om Welcome to pick Resort and Spa Jimbaran Bali,

Tabarh doh Earb bi

serta dengan - seperti

it sebagai member sesuai
dengan aturan yang berlaku pihak hotel. Pihak hotel akan memberikan

kompensasi kepada tamu berupa voucher afternoon tea, late check out,
dan lainnya yang mengcover kebutuhan tamu selama menginap.
Setelahitu memastikan apakah tamu member tersebut melakukan
pembayaran menggunakan point atau menggunakan metode lainnya
seperti menggunakan uang tunai, credit card, qr payment for mbanking,
dan contact last international bank. 7

prosedur psleyanan kids relation officer
movenpick
pads tamu member

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI

* (KROM) Information Benefit and Operational Hour:
Memberitahukan informasi benefit yang diterima tamu sebagai
member Accor seperti free welcome drink, amenities, room

uprgade, dan late check - out. Setelah itu staff Kids Relation Officer

pick (KROM) berikan, voucher aft tea, voucher

ice cream, free menggunakan kids club jika tamu tersebut
g fasilitas

erkait fasilitas yang
jika tamu tersebut
membutuhkan sesuatu tamu bisa menghubungi operator during

stay.
® (KROM) Make Sure Guest Request: Setelah itu staff Kids Relation
Officer pick (KROM adanya permi dari

tamu melalui telephone operator, dan memastikan apa yang

diinginkan oleh tamu but selama i 8

prossaur pelsyanan kivs relation ofticer
mavenpick
pada tamu member



MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI j

® (GUEST) i 1 ikan ada dan tidaknya permintaan.

® (KROM) M hi Permi lanjutnya, apabila terdapat
permintaan maka Kids Relation Officer Movenpick (KROM) akan

memenuhi kebutuhan tamu sesuai dengan permintaan, lalu Kids

Movenpick (KROM) akan melakukan reminder courtesy call

reconform depature date. Setelah mx tamu akan approach front
desk untuk melakukan proses check out.
(GUEST) Menuju Front Desk: Tamu akan langsung menuju meja

front desk untuk melakukan check out.

prosedur pelaysnsn Kids relstion ofticer
mavenpick
pada tamu member

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

o (KROM) Proses Check Out: Proses check out oleh staf
Kids Relation Officer Movenpick (KROM) melalui sistem
opera dengan menanyakan bagaimana pengalaman

selama menginap di hotel Movenpick Resort and Spa

yaitu i\gucaphan sampai
jumpa, terima Rasih Repada tamu member secara Rhusus

serta meminta kesan terakhir tamu member.

10

Dprosedur pelayansn Kide relstion officer
mavengick
pada tamy member



MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN

BALI

>

Terima Rasih saya ucapkan kepada Hotel Movenpick

PENUTUP

Resort and Spa Jimbaran Bali yang telah memberikan izin
Repada penulis untuk melakukan penelitian ini. penulis

Bgﬁgetahuan dan

sehingga  perlu
disempurnakan. Semoga hubungan ini dapat terus terjalin
dengan baik dan memberikan dampak positif bagi kedua belah
pihak.

11

prosedur pelayanan kids relation officer
movenpick
pada tamu membar

MOVENPICK

RESORT & SPA JIMBARAN
BALI

POLITEKNIK NEGERI BALI

proseduc peiayanan kids refation officer
movenpick
pads tamu member



