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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan excellent service dan
personal selling dalam meningkatkan pendaftaran anggota Hilton Honors di Hilton
Bali Resort Nusa Dua. Pendekatan kualitatif diutamakan dalam penelitian ini
dengan metode observasi, wawancara mendalam dengan staf Front Office, dan
analisis dokumen internal. Pendekatan kuantitatif juga digunakan dengan tujuan
memperoleh data dari sisi pelanggan melalui kuesioner yang diberikan kepada 67
responden yang dipilih secara purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan excellent service oleh staf Front Office telah berjalan dengan
baik, dibuktikan dengan tingginya tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan
yang diberikan. Personal selling yang dilakukan secara komunikatif dan persuasif
oleh staf juga terbukti efektif dalam meningkatkan pendaftaran anggota baru Hilton
Honors. Data kuantitatif mendukung temuan ini dengan menunjukkan adanya
peningkatan jumlah anggota baru meskipun masih terjadi fluktuasi. Kesimpulan
dari penelitian ini adalah bahwa kombinasi antara excellent service dan personal
selling yang efektif berperan penting dalam meningkatkan pendaftaran Hilton
Honors Membership. Penelitian ini memberikan rekomendasi praktis bagi Hilton
Bali Resort untuk terus mengembangkan dan mengoptimalkan strategi pelayanan
dan penjualan guna mencapai target pendaftaran anggota. Selain itu, temuan ini
juga memberikan kontribusi teoritis sebagai referensi bagi studi manajemen
perhotelan dan pemasaran layanan pelanggan di masa depan.

Kata Kunci: Excellent Service, Personal Selling, Hilton Honors Membership,
Manajemen Pemasaran, Manajemen Pelayanan
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ABSTRACT

This research aims to analyze the application of excellent service and
personal selling in increasing Hilton Honors member registration at Hilton Bali
Resort Nusa Dua. A qualitative approach was favored in this study with observation
methods, in-depth interviews with Front Office staff, and internal document
analysis. A quantitative approach was also used with the aim of obtaining data from
the customer side through questionnaires given to 67 respondents selected by
purposive sampling. The results showed that the implementation of excellent service
by Front Office staff has been running well, as evidenced by the high level of
customer satisfaction with the services provided. Personal selling done
communicatively and persuasively by the staff also proved effective in increasing
the enrollment of new Hilton Honors members. Quantitative data supports this
finding by showing an increase in the number of new members although there are
still fluctuations. The conclusion of this study is that the combination of excellent
service and effective personal selling plays an important role in increasing Hilton
Honors  Membership  enrollment.  This  research  provides  practical
recommendations for Hilton Bali Resort to continue to develop and optimize service
and sales strategies to achieve member enrollment targets. In addition, the findings
also provide theoretical contributions as a reference for future studies of hospitality
management and customer service marketing.

Keywords: Excellent Service, Personal Selling, Hilton Honors Membership,
Marketing Management, Service Management
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Hilton Honors Membership Enrollment merupakan proses mendaftar atau
registrasi diri untuk menjadi anggota program loyalitas Hilton Honors
Membership. Program Hilton Honors Membership berperan penting untuk
menarik dan mempertahankan pelanggan dalam industri perhotelan yang
semakin kompetitif. Hilton Honors Membership merupakan program loyalitas
yang dikelola grup Hilton Worldwide Holdings Inc. dengan mencakup 16
merek hotel terkemuka, salah satunya adalah hotel Bintang 5 terkemuka di
Nusa Dua, yaitu Hilton Bali Resort.

Dengan mendaftar sebagai anggota Hilton Honors, para tamu dapat
memperoleh berbagai manfaat, seperti poin bonus setiap menginap, akses ke
penawaran eksklusif, fleksibilitas dalam pemesanan kamar, dan kemungkinan
untuk meningkatkan status keanggotaan untuk mendapatkan lebih banyak
keuntungan. Setelah mendaftar, anggota akan diberikan nomor keanggotaan
dan dapat mulai mengumpulkan poin bonus serta menikmati berbagai fasilitas

dan promosi yang ditawarkan dari program Hilton Honors Membership.



Banyaknya keuntungan yang diperoleh tamu dengan bergabung pada Hilton
Honors Membership akan mencegah pelanggan beralih ke hotel pesaing.
Melalui program ini akan memudahkan manajemen hotel untuk memperluas
retensi pelanggan, meningkatkan jumlah kunjungan tamu, dan tingkat hunian
hotel yang pada akhirnya berpengaruh pada pendapatan hotel.

Berbagai manfaat eksklusif yang diperoleh anggota Hilton Honors
Membership tentu membuat calon anggota merasa program ini sangat berharga
dan menjadi motivasi bagi calon anggota untuk mendaftar. Namun, berbagai
keuntungan menarik yang ditawarkan belum bisa membuat tingkat registrasi
anggota baru pada Hilton Honors Membership secara stabil memenubhi target.

Tabel 1. 1 Hilton Honors Membership Enrollment Report Tahun 2023

Data as of: 31-Dec-23

Select or Type your Inn Code DPSBA Q} Hilton Bali Resort Q Region

or Region Here >>»>

KPIs/Months

% Enrollment Target Rate 80% 80% 80% 85% 85% 85% 85% 85% 5% 85% B85% &5% 8%

Non-Hilton Honors Transient (NHHT) 939 808 829 893 760 888 924 964 966 821 T 91T 10485

% Actual Enrollment of NHHT 4 78 8 94 82 84 82 8 8 9 8 8 84

# of Actual Enrollment 691 627 681 842 620 744 84 B30 8O0 TS 607 754 8815

# of Enrollment by F&B URL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Sumber: Hilton Bali Resort

Berdasarkan Tabel 1.1 terlihat bahwa enrollment target rate (target
registrasi) dan actual enrollment of NHHT (capaian registrasi) dinyatakan
dalam persen (%). Pada bulan Maret, April, Juli, Agustus, dan Oktober capaian
enrollment memenuhi bahkan melampui target bulanan yang ditetapkan.
Sedangkan, 7 bulan sisanya yaitu, Januari, Februari, Mei, Juni, September,

November, dan Desember dapat terlihat bahwa capaian enrollment tidak



berhasil memenuhi target. Artinya, capaian enrollment masih mengalami

fluktuasi.

Untuk lebih jelasnya total jumlah anggota yang terdaftar pada program

Hilton Honors Membership khusus di Hilton Bali Resort dapat dilihat pada

tabel di bawah ini.

Tabel 1. 2 Jumlah Anggota Hilton Honors Periode 2022-2023

YEAR MONTH ENROLLMENT
January 1180
February 990
March 1020
April 926
May 854
June 1160

2022 July 940
August 1008
September 806
October 753
November 1445
December 1278

Total 12360
January 691
February 627
March 681
April 842
May 629
June 744

2023  July 854
August 830
September 800
October 756
November 607
December 754

Total 8815

TOTAL KESELURUHAN 21175

Sumber: Hilton Bali Resort



Berdasarkan tabel 1.2 dinyatakan bahwa total jumlah anggota yang sudah
terdaftar pada Hilton Honors Membership per tahun 2023 adalah sejumlah
21.175 (Dua Puluh Satu Ribu Seratus Tujuh Puluh Lima) anggota.

Sebagai upaya untuk memenuhi target registrasi Hilton Honors
Membership, diperlukan penerapan excellent service dan personal selling yang
baik. Pemberian excellent service atau pelayanan prima dalam operasional
Hilton Bali Resort yang berorientasi pada kepentingan pelanggan diharapkan
dapat menciptakan kedekatan antara hotel dan pelanggan. Dimana hal ini akan
mempengaruhi perilaku pelanggan dalam melakukan keputusan menginap
maupun membeli produk hotel yang ditawarkan.

Namun, masih ada hambatan atau kendala yang menjadi alasan bagi calon
anggota untuk menunda pendaftaran sebagai anggota Hilton Honors
Membership. Kendala tersebut adalah calon anggota merasa proses pendaftaran
terlalu rumit atau memakan waktu, sehingga mengurungkan niat mereka untuk
bergabung.

Dari pengamatan yang dilakukan penulis selama mengikuti praktik kerja
lapangan di Hilton Bali Resort, capaian registrasi program yang fluktuatif
disebabkan oleh staf di Front Office seringkali melewatkan promosi atau
penawaran kepada tamu mengenai program Hilton Honors Membership saat

proses check-in.



Untuk meminimalisir penumpukan antrian, resepsionis tidak bisa
menghabiskan waktu yang lama dalam melayani satu tamu. Kecepatan sangat
diperlukan dalam operasional di Front Office karena bagian ini dituntut untuk
memberikan excellent service. Selanjutnya, tamu yang merasa proses
pendaftaran menghabiskan waktu yang lama disebabkan oleh prosedur yang
harus dilalui, yaitu memberikan informasi data pribadi yang cukup banyak,
seperti email, nomor telepon, detail reservasi, dan sebagainya.

Tamu yang datang ke Hilton Bali Resort bukan hanya tamu individu atau
keluarga. Seringkali tamu yang datang adalah grup yang memiliki kepentingan
untuk menginap. Saat proses check-in dalam kelompok besar (grup) akan ada
agen yang mengurus proses check-in anggota grup. Artinya, proses check-in
dilakukan secara bersamaan. Untuk itu memperoleh data email perorangan
menjadi sangat sulit.

Hilton Bali Resort dalam setiap kegiatan operasionalnya selalu menekankan
prinsip excellent service. Excellent service merupakan suatu upaya
memberikan pelayanan terbaik dari hotel kepada pelanggan dengan tujuan
membuat pelanggan merasa puas dan terkesan. Excellent service mengacu pada
memberikan layanan yang melebihi harapan pelanggan dalam semua aspek
interaksi antara staf hotel dan pelanggan, mulai dari komunikasi, kecepatan
respons, kualitas produk atau layanan, hingga sikap dan perilaku staf.

Tujuan utama dari excellent service adalah untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan dan membangun hubungan yang kuat dan saling

menguntungkan. Dalam jangka panjang, komitmen terhadap pelayanan prima



dapat menjadi keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, membantu hotel
untuk tidak hanya bertahan, tetapi juga berkembang di pasar yang kompetitif.
(Maulyan et al., 2022).

Sebagai upaya memastikan nilai excellent service tersampaikan dengan baik
kepada tamu, setiap harinya sebelum mengawali pekerjaan akan dilakukan
pengarahan singkat (briefing) yang mengevaluasi nilai kepuasan tamu selama
menginap di Hilton Bali Resort. Dalam briefing ini, para pimpinan yang
bertugas akan mengingatkan para staf untuk selalu memaksimalkan pelayanan,
mulai dari penyambutan tamu, proses check-in, proses mengantar tamu sampai
ke kamar hotel, pelayanan tamu selama menginap, penanganan terhadap
keluhan atau permintaan tamu, sampai akhirnya tamu check-out.

Pelaksanaan excellent service di Hilton Bali Resort akan memberikan
dampak positif yang luas dan signifikan. Tamu akan cenderung tetap setia
dengan berkunjung dan menginap kembali (repeater guest), serta membantu
memperluas basis pelanggan melalui word-of-mouth dengan berbagi
pengalaman positif kepada teman, keluarga, dan rekan kerja. Pelanggan yang
puas dapat meningkatkan reputasi hotel melalui ulasan dan testimoni di media
sosial, sehingga dapat menarik minat pelanggan baru.

Selain dituntut untuk memberikan excellent service dalam melakukan
pekerjaannya, staf di Hilton Bali Resort juga harus mengetahui event, produk,
maupun program yang dimiliki hotel agar para staf bisa membantu
mempromosikannya. Kegiatan promosi bukan hanya tugas dari staf bagian

Sales & Marketing, melainkan juga tugas semua staf di Hilton Bali Resort.



Artinya, masing-masing individu terutama staf di bagian yang sering
berinteraksi langsung dengan tamu harus memiliki kemampuan menjual.

Kegiatan melakukan promosi penjualan secara individu atau perseorangan
disebut dengan personal selling. Lebih jelasnya, personal selling adalah
kegiatan promosi yang dilakukan secara tatap muka dan lisan antara penjual
dan calon pelanggan. Metode ini memungkinkan penjual untuk berinteraksi
langsung dengan calon pelanggan dan menciptakan komunikasi dua arah yang
efektif. (Julitawaty et al., 2020).

Tujuan utama dari personal selling adalah untuk meyakinkan calon
konsumen mengenai manfaat dan keunggulan produk atau layanan yang
ditawarkan. Selain itu, penjual juga dapat memberikan informasi yang
mendetail dan relevan, membantu calon pelanggan memahami bagaimana
produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan atau menyelesaikan masalah
mereka.

Melalui personal selling, penjual dapat membangun hubungan yang lebih
personal dan mendalam dengan calon pelanggan, serta meningkatkan
kepercayaan dan loyalitas mereka. Interaksi langsung ini juga memberi penjual
kesempatan untuk menanggapi pertanyaan dan kekhawatiran calon pelanggan,
sehingga dapat lebih efektif dalam mengatasi hambatan pembelian. Dengan
demikian, personal selling tidak hanya berfokus pada penjualan langsung,
tetapi juga pada menciptakan hubungan jangka panjang yang saling

menguntungkan antara penjual dan pelanggan.



Kegiatan personal selling biasa terjadi pada operasional di Hilton Bali
Resort. Oleh karena itu, staf harus memiliki kemampuan personal selling yang
baik untuk membantu menjual produk dan layanan hotel. Kegiatan personal
selling yang dilakukan oleh staf di Hilton Bali Resort dapat dilihat dari staf
yang bertugas di lobby menawarkan kepada tamu yang lewat terkait dengan
event yang diadakan dan menu yang dijual di restoran hotel.

Selain itu, kegiatan personal selling dapat dilihat juga dari staf Concierge
yang menawarkan layanan antar jemput milik hotel kepada para tamu yang
akan check-out. Concierge staf akan berusaha membantu para tamu untuk
mendapatkan transportasi sesuai dengan kebutuhan tamu.

Dalam hasil penelitian yang dilakukan oleh Hardiyanti et al., (2021)
menyebutkan bahwa dengan adanya excellent service serta promosi melalui
personal selling yang komunikatif dan memahami kebutuhan pelanggan akan
membuat pembeli menjadi loyal.

Melalui kemampuan personal selling dapat membantu resepsionis dalam
melakukan proses penawaran program Hilton Honors Membership, sehingga
tercapainya keputusan akhir tamu untuk bergabung menjadi anggota.

Sebagai landasan untuk mencapai excellent service yang baik maka
diperlukan layanan pelanggan (customer service) yang efektif. Tujuan utama
dari layanan pelanggan adalah mencapai kepuasan pelanggan. Ini melibatkan
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi atau

melebihi harapan mereka.



Perlu diketahui bahwa personal selling erat kaitannya dengan elemen
promosi yang terdapat pada 4P, yaitu product, price, place, dan promotion.
Promosi, sebagai salah satu dari 4P, merupakan bagian penting yang mencakup
berbagai kegiatan seperti iklan, promosi penjualan, hubungan masyarakat, dan
personal selling. Dengan demikian, personal selling menjadi salah satu aspek
yang penting dalam untuk mencapai tujuan yang dimiliki Hilton Bali Resort,
yang dalam konteks penelitian ini adalah untuk meningkatkan capaian Hilton
Honors Membership Enrollment.

Dari data dan realita yang terjadi di lapangan dapat dilihat bahwa capaian
pendaftaran program Hilton Honors belum secara stabil memenuhi target yang
ditetapkan.

Oleh karena itu, dalam penelitian ini penulis tertarik untuk memahami
secara mendalam bagaimana penerapan excellent service dan personal selling
yang dilakukan oleh staf Front Office terkhusus resepsionis di Hilton Bali
resort dalam meningkatkan capaian pendaftaran Hilton Honors Membership,
yang pada akhirnya menghasilkan judul penelitian, yaitu “Penerapan
Excellent Service dan Personal Selling untuk Meningkatkan Hilton Honors

Membership Enrollment pada Hilton Bali Resort Nusa Dua”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya dapat
dirangkum pokok permasalahan yang dirumuskan sebagai berikut:
1) Bagaimana penerapan excellent service di operasional Front Office Hilton

Bali Resort?
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2) Bagaimana penerapan personal selling untuk meningkatkan capaian
registrasi anggota baru program Hilton Honors Membership di Front office
Hilton Bali Resort?

3) Bagaimana indikator keberhasilan penerapan excellent service dan personal
selling untuk meningkatkan capaian registrasi anggota baru program Hilton

Honors Membership di Front office Hilton Bali Resort?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini berdasarkan rumusan masalah di atas, yaitu:

1) Untuk mengetahui penerapan excellent service di operasional Front Office
Hilton Bali Resort

2) Untuk mengetahui penerapan personal selling untuk meningkatkan capaian
registrasi anggota baru program Hilton Honors Membership di Front office
Hilton Bali Resort.

3) Untuk mengetahui indikator keberhasilan penerapan excellent service dan
personal selling untuk meningkatkan capaian registrasi anggota baru

program Hilton Honors Membership di Front office Hilton Bali Resort.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis dan

teoritis.
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1.4.1 Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis

Penelitian ini dapat memberikan pemahaman serta pengalaman bagi penulis
tentang bagaimana menerapkan proses pelayanan sesuai indikator pelayanan
prima dan menerapkan bauran promosi personal selling khususnya dalam

bidang Front office.

b. Bagi Perusahaan
Sebagai masukan dan informasi bagi Hilton Bali Resort dalam
meningkatkan pendaftaran Hilton Honors dengan penerapan excellent service

dan personal selling.
c. Bagi Politeknik Negeri Bali

Untuk menambah sumber referensi di perpustakaan yang dapat dijadikan
sebagai panduan bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang berencana
mengangkat topik yang serupa.
1.4.2Manfaat Teoritis

Berfungsi sebagai sumber informasi tambahan mengenai peningkatan
capaian pendaftaran program loyalitas pelanggan serta dapat digunakan
sebagai referensi teoritis untuk penelitian serupa di masa mendatang.
1.5 Sistematika Penulisan

Agar penelitian ini dapat disusun secara teratur, maka materi dalam laporan
skripsi ini harus diorganisir menjadi beberapa sub-bab dengan penyampaian

yang sistematis, sebagaimana diuraikan berikut ini:
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BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berfungsi sebagai pengantar yang membahas latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini mencakup landasan teoritis yang diterapkan dalam
penelitian ini, rangkuman penelitian sebelumnya, dan kerangka teoritis.
BAB II1 METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan metode penelitian yang diterapkan, seperti
tempat penelitian, obyek penelitian, sumber data, jenis data, teknik
pengumpulan data, teknik analisis data, jadwal penelitian, dan sistematika
penulisan.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjabarkan secara rinci hasil yang di dapat dari penelitian
yang telah dilakukan.
BAB V PENUTUP

Bab ini merangkum kesimpulan dari keseluruhan penelitian dan

saran yang diberikan oleh penulis dari hasil penelitian yang didapat.



BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan penerapan excellent service dan

personal selling di Hilton Bali Resort, maka dapat diambil simpulan, yaitu:

1.

Penerapan excellent service secara keseluruhan sudah baik dalam hal
ability, attitude, appearance, attention, action, dan accountability. Staf
Front Office Hilton Bali Resort menunjukkan komitmen kuat terhadap
pelayanan unggul, dengan fokus pada pemahaman produk, sikap proaktif,
penampilan profesional, perhatian terhadap kebutuhan tamu, tindakan
konsisten, dan tanggung jawab. Mereka menjaga standar layanan yang
tinggi dan konsisten.

Penerapan personal selling dalam menarik minat tamu untuk mendaftar
Hilton Honors Membership sudah dilakukan dengan baik. Melalui
pendekatan yang terfokus pada salesmanship: menjual manfaat
keanggotaan, negotiating: menangani keraguan tamu dengan baik, dan

relationship marketing: membangun hubungan jangka panjang.
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3. Indikator keberhasilan penerapan excellent service dan personal selling di
Hilton Bali Resort sudah dilakukan dengan baik. Staf menunjukkan
komitmen kuat dalam memberikan pelayanan unggul dan menarik minat
tamu.

5.2.Saran

Dari hasil penelitian dan simpulan di atas, peneliti akan memberikan

beberapa saran yang dapat dijadikan pertimbangan bagi manajemen atau hotel

Hilton Bali Resort serta bagi peneliti selanjutnya.

1.

Pihak manajemen hotel sebaiknya memastikan bahwa staf memiliki
pemahaman dan pengetahuan yang cukup tentang informasi hotel untuk
mencegah kesalahan dalam penyampaian informasi kepada tamu. Hal ini
juga dapat mengurangi pertanyaan yang berulang dari staf kepada leader,
sehingga mengurangi waktu tunggu tamu. Pihak manajemen Front Office
juga perlu membuat acuan yang sama dalam melakukan pendekatan
personal selling terkait program Hilton Honors Membership kepada tamu.
Ini dapat dilakukan dengan membuat pedoman tertulis tertulis terkait cara
mereka mengkomunikasikan program Hilton Honors Membership kepada
tamu dan FAQ terkait pertanyaan yang sering ditanyakan staf kepada

leader.
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