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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Hubungan pariwisata sangat erat kaitannya terhadap industri perhotelan yang
menjadi pondasi pendukung pembangunan sektor pariwisata dimana wisatawan yang
berkunjung ke suatu daerah wisata akan membutuhkan tempat untuk beristirahat atau
hanya sekedar transit, maka disinilah peran industri perhotelan sangat diperlukan
seperti usaha jasa akomodasi, food and beverage, atraksi wisata, rekreasi, healty and
spa serta bentuk usaha jasa lain yang memberikan keramahtamahan dan pelayanan
terbaik. Akomodasi adalah salah satu penunjang dalam menyediakan jasa pelayanan
penginapan yang dilengkapi dengan sarana makan dan minum serta didukung dengan
fasilitas lainnya. Hotel adalah jenis akomodasi yang dikelola secara komersial dan
profesional, disediakan bagi setip orang yang ingin mendapatkan pelayanan
penginapan (rooms), makanan dan minuman (food and beverage), hiburan seperti night
club, discotheque, serta pelayanan menarik lainya (Undang-Undang No.10 Tahun 2009

Tentang Kepariwisataan).

Sheraton Bali Kuta Resort merupakan hotel bintang 5 yang berada di area kuta,
salah satu dari classic premium collection Marriott Bonvoy grup yang bergaya klasik

dan mewah pada setiap fasilitas yang diberikan, berlokasi di Jalan Pantai Kuta yang



sangat strategis bersebelahan dengan Beachwalk Mall dan berhadapan langsung
dengan Pantai Kuta. Sheraton Bali Kuta Resort memiliki beberapa departemen yang
membantu dalam memberikan pelayanan dan mengelola operasional hotel, yaitu Front
Office Department, Housekeeping Department, Food & Beverage Department, Human
Resources Department, Purchasing Department, Accounting/Finance Department,
Sales & Marketing Department, Engineering Department dan Security Department
yang memiliki tugas serta tanggung jawabnya masing-masing. Food & Beverage
Department merupakan bagian dari hotel yang bertanggung jawab terhadap kebutuhan
pelayanan makanan dan minuman serta kebutuhan lainnya dari in-house guest maupun
outside guest di The Lounge Restaurant. Dalam situasi persaingan global di bidang
pariwisata semua hotel berlomba-lomba memberikan pelayanan dan kepuasan yang
berkualitas serta terbaik kepada para tamu yang menginap di hotel, untuk
mempertahankan semua tamu menginap kembali ke Sheraton Bali Kuta Resort maka
diadakannya marriott bonvoy loyalty program member bagi setiap tamu yang
menginap dengan keuntungan dan keunikan tersendiri yang akan diberikan kepada
tamu.

Keanggotaan program loyalitas atau loyalty program member adalah program yang
di desain untuk menjaga agar pelanggan tetap bertransaksi dan saling berkomunikasi
antara tamu dan hotel. Secara harfiah, loyalty program member berarti program
keanggotaan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan. Loyalty program member
ditawarkan oleh perusahaan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan, dengan

menawarkan hadiah, diskon, atau insentif khusus lainnya yang dirancang sebagai



hadiah untuk loyalitas pelanggan. Loyalty program member tersebut sangat
menguntungkan bagi perusahaan dengan mengembangkan loyalitas pelanggan seperti
memberikan informasi penting tentang bagaimana pelanggan berbelanja, produk dari
hotel, jenis penawaran serta diskon menarik dari hotel yang dapat menarik pelanggan
untuk datang kembali. Dalam bidang pariwisata terdapat beberapa internasional loyalty
program member hotel, seperti : Hilton Honors, Radisson Rewards, Accor All, Marriott
Bonvoy, Wyndham Rewards, dan Dunia Hyatt.

Marriott Bonvoy loyalty program member merupakan salah satu loyalty
program member hotel terbesar di dunia dan setelah mengakuisisi Starwood Preferred
Guest dan Ritz-Carlton yang membuat Marriott menjadi grup hotel terbesar dan
dominan di Indonesia, Asia dan dunia. Marriott International memiliki lebih dari 4.087
properti dan 697.000++ jumlah kamar di lebih dari 80 negara wilayah di seluruh dunia.
Sheraton Bali Kuta Resort mengutamakan dalam memberikan pelayanan, penawaran
serta produk terbaik kepada semua tamu terutama pada setiap elite guest yang
berkunjung. Elite guest merupakan VIP guest dari Sheraton Kuta Resort tetapi VIP
guest belum tentu termasuk kedalam elite guest pada marriott bonvoy loyalty program
member, maka dari itu setiap benefit dan penawaran yang diberikan berbeda antara VIP
guest dengan setiap tingkatan elite guest loyalty program member Marriott Bonvoy.
Benefit yang didapatkan oleh setiap level marriott bonvoy loyalty program member
seperti : free room upgrade, late check out, discount food and beverage, earn double
point yang bisa di redeem untuk free stay di hotel, free dining di Restaurant ataupun

pembelian tiket pesawat, semakin tinggi tingkatan member Marriot Bonvoy yang



dimiliki maka semakin banyak keuntungan yang akan diberikan oleh Sheraton Bali
Kuta Resort. Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
mengangkat materi ini sebagai bahan dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul
sebagai berikut : “Pelayanan Bagi Elite Guest Marriott Bonvoy Loyalty Program

Member Di The Lounge Restaurant Pada Sheraton Bali Kuta Resort.”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan dua rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini yaitu :

1. Bagaimanakah pelayanan khusus bagi elite guest marriott bonvoy loyalty
program member di The Lounge Restaurant pada saat breakfast?

2. Hambatan apakah yang dihadapi dalam memberikan pelayanan kepada setiap elite
guest marriott bonvoy loyalty program member di The Lounge Restaurant dan

cara penyelesaiannya?

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
Adapun tujuan dan kegunaan dalam penulisan tugas akhir ini yaitu:
1. Tujuan
a. Mengetahui bagaimana cara menangani pelayanan khusus bagi elite guest marriott

bonvoy loyalty program member di The Lounge Restaurant



1)

2)

3)

1)

2)

Memaparkan kendala yang terjadi dalam pelayanan khusus bagi elite guest marriott
bonvoy loyalty program member di The Lounge Restaurant serta cara
penyelesaiannya

Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini yaitu :

Bagi Mahasiswa :

Syarat untuk menyelesaikan program Diploma Il pada Program Studi Perhotelan
Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali

Dijadikan pedoman dalam penerapan teori dan praktek yang diperoleh saat
melakukan proses belajar di kampus Politeknik Negeri Bali dan dengan apa yang
diperoleh di lapangan secara langsung di Sheraton Bali Kuta Resort.

Diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan mengenai hospitality
terutama pada Food and Beverage Service Departement

Bagi Politeknik Negeri Bali :

Informasi atau bahan materi baru mengenai pelayanan khusus elite guest marriott
bonvoy loyalty program member yang digunakan untuk mendukung dan
meningkatkan proses belajar mengajar di Politeknik Negeri Bali

Diharapkan mampu dijadikan sebagai refrensi mengenai pelayanan elite guest
marriott bonvoy loyalty program member bagi Mahasiswa Jurusan Pariwisata
Politeknik Negeri Bali dalam menyusun tugas akhir serta dijadikan sebagai bahan

pembelajaran



Bagi Sheraton Bali Kuta Resort :
Tugas Akhir ini diharapkan mampu memberikan masukan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan kinerja restoran di masa yang akan datang terutama di Food

and Beverage Service Departement Sheraton Bali Kuta Resort.

. Metode Penulisan Tugas Akhir
Adapun metode penulisan tugas akhir yang digunakan dalam penulisan tugas akhir
ini yaitu :
Metode Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai berikut:
Metode Observasi

Metode Observasi yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengamati,
belajar, dan melibatkan diri secara langsung dalam proses pelayanan VIP guest dan
elite guest pada The Lounge Restaurant di Sheraton Bali Kuta Resort
Metode Wawancara

Metode Wawancara yaitu metode pengumpulan data dengan mengadakan
wawancara atau tanya jawab secara langsung dengan para staf dan supervisor yang
bekerja langsung di The Lounge Sheraton Bali Kuta Resort
Studi Kepustakaan

Studi Kepustakaan yaitu metode pengumpulan data dengan membaca literatur

yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas.



2. Metodologi Analisis Data
Metode analisis yang digunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif, yaitu mendeskripsikan permasalahan mengenai
pelayanan elite guest marriott bonvoy loyalty program member dengan data yang
didapat selama melakukan praktek kerja lapangan di The Lounge Restaurant
Sheraton Bali Kuta Resort.
3. Metode Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah
metode formal dan informal yaitu :
a. Metode Formal
Metode Formal yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan hasil
analisis yang bersifat kuantitatif dengan tanda-tanda tertentu berupa tabel, foto, dan
lainnya.
b. Metode Informal
Metode Informal adalah cara menyajikan hasil analisis data dengan

menggunakan kata-kata biasa dari metode deskriptif dengan data kualitatif



BAB V

PENUTUP

A. SIMPULAN
Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan khusus bagi elite guest marriott
bonvoy loyalty program member di The Lounge Restaurant pada saat breakfast, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelayanan khusus yang diberikan kepada elite guest marriott bonvoy loyalty
program member di The Lounge Restaurant berdasarkan SOP dapat dijabarkan
sebagai berikut:

a. Tahap Persiapan

Adapun tahap persiapan yang dilakukan sebelum kegiatan pelayanan bagi elite
guest marriott bonvoy loyalty program member di The Lounge Restaurant meliputi:
persiapan diri dari kebersihan tubuh, uniform yang digunakan sudah sesuai dengan
standar, melakukan absensi, membawa ballpoint dan note, serta persiapan
operasional restoran yaitu membuat morning report yang akan dikirimkan ke
whatsapp group, membersihkan restoran, melakukan set-up buffet seperti

memasang tong, food tag, plate, sauce dish, dan peralatan lainnya.
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b. Tahap Pelaksanaan

Adapun tahap pelaksanaan yang akan dilakukan dalam memberikan pelayanan
bagi elite guest marriott bonvoy loyalty program member di The Lounge
Restaurant, meliputi: welcoming the guest dengan menyebut nama elite guest yang
datang ke restoran, mempersiapkan welcoming elite fruit, honeymoon cake dan
birthday cake, mempersiapkan kondimen seperti salt & pepper dan tisu,
menyajikan makanan tamu dan special request, memberikan surprice birthday,
serta take care elite guest yang datang ke restoran.

c. Tahap akhir (closing)

Adapun tahap akhir (closing) yang akan dilakukan dalam memberikan
pelayanan bagi elite guest marriott bonvoy loyalty program member di The Lounge
Restaurant, meliputi: membuat bill untuk elite guest dengan diskon 15%,
melakukan last call, membuat report yang harus dikirimkan setiap sore, melakukan
polishing plate, glass, dan cutleries untuk refill buffet, membersihkan area restoran

dan memastikan bahwa semua yang diperlukan untuk breakfast besok sudah siap.

2. Hambatan yang dihadapi yaitu kurangnya jumlah peralatan pada saat tamu ramai
atau occupancy hotel sedang tinggi sehingga mengganggu kelancaran operasional
restoran, dan kurangnya staf yang bisa berbahasa asing seperti bahasa China,
Jepang, dan Korea, yang menyebabkan miscommunication antara waiter/waitress

dengan tamu.
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B. SARAN

Adapun saran yang ingin disampaikan berdasarkan hambatan yang di dapatkan
pada saat memberikan pelayanan bagi elite guest marriott bonvoy loyalty program
member di The Lounge Restaurant yaitu penambahan peralatan seperti cutleries, plate
dan water goblet yang bisa dijadikan cadangan, agar pada saat occupancy tinggi tidak
kekurangan peralatan sehingga pelayanan yang dilakukan di restoran dapat berjalan
dengan lancar. Hotel dapat memberikan kursus bahasa Jepang, Korea, dan China
kepada staf agar tidak terjadi misscomunication atau penambahan staf yang mampu

berbahasa Jepang, China dan Korea yang dapat meningkatkan kualitas pelayan.
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