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ABSTRAK

Nama: Maya Nuraini NIM 1911330067 Prodi: Manajemen
Dakwah. Penelitian ini membahas tentang Bentuk Pelayanan
Pariwisata di Benteng Marlborough Kota Bengkulu. Rumusan
masalah dalam penelitian ini terdapat dua hal penting yakni: 1)
Bagaimana bentuk manajemen pelayanan pariwisata di Benteng
Marlborough Kota Bengkulu. 2) Bagaimana tantangan dalam
manajemen pelayanan pariwisata di Benteng Marlborough Kota
Bengkulu. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui gambaran dan
tantangan manajemen pelayanan pariwisata di Benteng
Marlborough Kota Bengkulu. Penelitian ini menggunakan
metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data observasi,
wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian dapat dilihat dari
bentuk pelayanan di Benteng Marlborough Kota Bengkulu belum
sepenuhnya sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP)
yaitu bagian sarana dan prasarana tidak merawat fasilitas yang
ada di Benteng Marlborough. Untuk Standar Operasional
Prosedur (SOP) pelayanan di Benteng Marlborough yaitu
menerapkan 5S yang terdiri dari Senyum, Salam, Sapa, Sopan
dan Santun. Dari segi pelayanan tulisan tidak dilakukan dengan
baik. Fungsi dilakukannya penelitian ini untuk menggambarkan
bentuk pelayanan sehingga bisa dijadikan pertimbangan
memperbaiki manajemen yang ada di Benteng Marlborough.
Masih ada hambatan yang terjadi sehingga kurang maksimalnya
pelayanan yang dilakukan pengelola Benteng Marlborough.
Tantangan yang dihadapi yaitu komunikasi yang buruk,
keterbatasan sumber daya, pelanggan yang sulit, perubahan
teknologi dan tren perkembangan teknologi dan tren yang cepat.

Kata Kunci: Manajemen, Pelayanan, Pariwisata
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ABSTRACT

Name: Maya Nuraini NIM 1911330067 Study Program: Da‘'wah
Management. This research discusses the form of tourism
services in Fort Marlborough, Bengkulu City. The formulation of
the problem in this research contains two important things,
namely: 1) What is the form of tourism service management in
Fort Marlborough, Bengkulu City. 2) What are the challenges in
managing tourism services in Fort Marlborough, Bengkulu City.
The aim of this research is to determine the description and
challenges of tourism service management in Fort Marlborough,
Bengkulu City. This research uses qualitative methods with data
collection techniques of observation, interviews and
documentation. The results of the research can be seen from the
form of service at Fort Marlborough, Bengkulu City, which is not
fully in accordance with Standard Operating Procedures (SOP),
namely that the facilities and infrastructure department does not
maintain the existing facilities at Fort Marlborough. The Standard
Operating Procedure (SOP) for services at Fort Marlborough is
implementing 5S which consists of Smile, Greetings, Greetings,
Politeness and Manners. In terms of service, the writing was not
done well. The function of this research is to describe the form of
service so that it can be used as a consideration to improve
existing management at Fort Marlborough. There are still
obstacles that occur so that the services provided by the
management of Fort Marlborough are not optimal. The
challenges faced are poor communication, limited resources,
difficult  customers, technological changes and rapid
technological developments and trends.

Keywords: Management, Service, Tourism
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