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seberapa besar kamu bisa membawa perubahan untuk hidup orang lain 

 

-Michelle Obama- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*)
 https://inspirilo.com/motto-hidup/ 

**) https://www.kutipkata.com/motto-hidup-orang-sukses/  

 

 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

https://inspirilo.com/motto-hidup/
https://www.kutipkata.com/motto-hidup-orang-sukses/
http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


 
 

iv 
 

PERNYATAAN 

 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini : 

 Nama : Tia Agus Safriani 

 NIM : 150903102024 

menyatakan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul “Proses Pelatihan 

Heartist dalam Mendukung Semangat Kerja Karyawan di Hotel Majapahit 

Surabaya” adalah benar hasil karya sendiri, kecuali kutipan yang sudah saya 

sebutkan sumbernya, belum pernah saya ajukan pada institusi manapun dan bukan 

karya jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya 

sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjung tinggi. 

 Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa ada tekanan 

dan paksaan dari pihak mana pun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika 

ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak benar. 

 

        

 

           

        

 

 

 

 

 

 

  

Jember, 25 Juli 2018 

Yang menyatakan, 

 

 

 

Tia Agus Safriani 

NIM 150903102024 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


 
 

v 
 

LAPORAN TUGAS AKHIR 

 

 

 

 

PROSES PELATIHAN HEARTIST DALAM MENDUKUNG SEMANGAT 

KERJA KARYAWAN DI HOTEL MAJAPAHIT SURABAYA 

 

 

 

 

 

Oleh 

Tia Agus Safriani 

NIM 150903102024 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing 

 

Dosen Pembimbing: 

Indra Perdana Wibisono, S.ST., M.M 

NIP 198701052014041001

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


 
 

vi 
 

PENGESAHAN 

Laporan Tugas Akhir berjudul “Proses Pelatihan Heartist dalam Mendukung 

Semangat Kerja Karyawan di Hotel Majapahit Surabaya” karya Tia Agus Safriani 

telah diuji dan disahkan pada: 

hari, tanggal  : Selasa, 31 Juli 2018 

tempat  : Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

  

Tim Penguji, 

Ketua, 

 

 

Pramesi Lokaprasidha, S.S., M. Par 

NIP 198801052015042003 

Sekretaris, 

 

 

Indra Perdana Wibisono, S.ST., M.M 

NIP 198701052014041001 

Anggota, 

 

 

Rebecha Prananta, S.Si., M.Si 

NIP 198612032015042002 

Mengesahkan, 

Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Jember 

 

 

 

Dr. Ardiyanto, M.Si 

NIP 195808101987021002 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


 
 

vii 
 

RINGKASAN 

 

Proses Pelatihan Heartist dalam Mendukung Semangat Kerja Karyawan di 

Hotel Majapahit Surabaya: Tia Agus Safriani, 150903102024; 2018; 44 

halaman; Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Jember. 

 

Hotel Majapahit Surabaya adalah sebuah hotel mewah bersejarah yang 

menampilkan arsitektur klasik dan desain taman yang cantik. Lokasinya sangat 

strategis terletak di Jalan Tunjungan 65, Surabaya, Jawa Timur, Indonesia. Hotel 

Majapahit Surabaya ini ideal bagi pelancong, pebisnis dan untuk rekreasi, dengan 

akses mudah ke kawasan bisnis dan berbagai mall besar serta pusat konferensi, 

hotel ini menyediakan 143 kamar, 4 restoran, 14 meeting room, Jacuzzi, pusat 

kebugaran, dan spa. Salah satu departemen yang ada di Hotel Majapahit adalah 

Human resources department. Human resources department merupakan divisi 

atau bagian yang penting di Hotel Majapahit Surabaya. Peran human resources 

department di Hotel Majapahit Surabaya sangat penting, yaitu bertanggung jawab 

penuh dalam proses rekruitmen atau pencarian tenaga kerja, mulai dari mencari 

kandidat terbaik, melakukan sesi wawancara atau interview, sampai proses 

seleksi, pengelolaan dan penggalian kemampuan dari setiap tenaga kerja yang 

ada, serta mengembangkan potensi para tenaga kerja ini melalui beberapa metode, 

memberikan pelatihan, pengembangan atau training mengenai kepemimpinan dan 

keterampilan lain dalam dunia kerja.  

Pelatihan yang pernah dilakukan oleh pihak human resources department di 

Hotel Majapahit Surabaya, yaitu pelatihan heartist. Pelatihan heartist ini 

merupakan bentuk pelatihan yang dilakukan oleh pihak human resources 

department dalam mendukung semangat kerja karyawannya di Hotel Majapahit 

Surabaya. Pelaksanaan pelatihan heartist ini diikuti oleh karyawan dari seluruh 

departemen yang ada di Hotel Majapahit Surabaya. Salah satu keunggulan dari 

pelatihan ini ialah seluruh karyawan diajarkan untuk mengimplementasikan 

pelayanan prima atau excellent service kepada tamu yang menginap maupun yang 

berkunjung di Hotel Majapahit Surabaya. Pelayanan prima atau excellent service 

ini diharapkan sesuai dengan harapan dan kepuasan tamu yang berkunjung 

maupun yang menginap di Hotel Majapahit Surabaya. Misi diadakannya pelatihan 
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heartist ini ialah menciptakan tempat dimana tamu merasa disambut dan merasa 

dihargai dengan pelayanan yang prima. Semua proses atau tahapan dalam 

pelaksanaan pelatihan heartist sudah dilakukan dengan baik oleh pihak human 

resources department.  
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dunia pariwisata saat ini sedang berkembang pesat dan meningkat di berbagai 

belahan dunia. Pariwisata merupakan salah satu industri strategis jika ditinjau dari 

segi pengembangan ekonomi dan sosial budaya karena kepariwisataan mendorong 

terciptanya lapangan pekerjaan, peningkatan pendapatan masyarakat, peningkatan 

kualitas masyarakat dan dapat menambah rasa cinta tanah air terhadap nilai-nilai 

budaya bangsa sekaligus sebagai instrumen untuk melestarikan lingkungan. 

Pariwisata Indonesia telah menjadi salah satu sektor penting dalam berbagai 

bidang kehidupan seperti ekonomi, sosial dan budaya. Pendapatan dari sektor ini 

semakin meningkat, terbukti sektor pariwisata Indonesia menempati urutan ketiga 

dalam hal peneriman devisa negara. Dalam mendukung kegiatan kepariwisataan 

dibutuhkan sarana dan prasarana yang memadai diantaranya seperti akomodasi 

atau hotel.  

Hotel di Indonesia sangat beragam mulai dari hotel melati sampai dengan 

bintang lima. Menurut Larasati (2016 : 5), hotel adalah suatu bentuk bangunan, 

perusahaan atau badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa 

penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana 

semua pelayanan itu diperuntukan bagi masyarakat umum, baik mereka yang 

bermalam di hotel tersebut maupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas 

tertentu yang dimiliki hotel itu. Seiring dengan perkembangan zaman fungsi hotel 

tidak hanya sebagai sarana menginap saja tetapi juga berfungsi sebagai tempat 

konferensi, resepsi pernikahan, seminar, lokakarya, musyawarah nasional dan 

kegiatan lainnya semacam itu yang tentunya menyediakan sarana dan prasarana 

yang lengkap. Hotel sebagai penyedia jasa akomodasi harus dapat memberikan 

pelayanan yang memuaskan bagi para tamu yang menginap. Lebih lanjut Kotler 

dan Keller (2012 : 356) menjelaskan bahwa, pelayanan merupakan setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Untuk 

terciptanya excellent service atau pelayanan prima maka perlu diadakannya 
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pelatihan atau training kepada karyawan. Di dalam hotel terdapat beberapa 

department, salah satunya adalah human resources department. Menurut 

Mangkunegara (2013 : 9) human resources department terdapat 6 fungsi 

diantaranya adalah pengadaan tenaga kerja, pengembangan tenaga kerja, 

pemberian balas jasa, integrasi, pemeliharaan tenaga kerja dan pemisahan tenaga 

kerja. Perusahaan mempunyai strategi yang harus diambil untuk memberikan 

kesempatan agar sumber daya manusia yang ada bisa berkembang lebih baik. 

Strategi pengembangan sumber daya manusia pada hakikatnya bukan hanya untuk 

kepentingan pribadi karyawan namun juga untuk kebutuhan jangka panjang 

perusahaan. Hal tersebut diperkuat dengan pernyataan Priansa (2014 : 146) 

bahwa, pengembangan sumber daya manusia dapat dipahami sebagai penyiapan 

individu karyawan untuk memikul tanggung jawab yang berbeda atau lebih tinggi 

di dalam organisasi. Strategi pengembangan sumber daya manusia yang baik tidak 

hanya akan membuat perusahaan menjadi lebih dinamis, namun juga hubungan 

pemimpin dengan para karyawan dapat berjalan lebih harmonis. Semua potensi 

sumber daya manusia tersebut berpengaruh terhadap upaya organisasi dalam 

mencapai tujuan. 

Bisnis perhotelan di Kota Surabaya memiliki prospek yang cerah, hal ini 

ditunjukkan dengan meningkatnya kunjungan tamu yang menginap di hotel, 

khususnya di hotel yang memiliki klasifikasi baik atau hotel berbintang. Hotel 

Majapahit Surabaya adalah sebuah hotel mewah bersejarah yang menampilkan 

arsitektur klasik dan desain taman yang cantik. Lokasinya sangat strategis terletak 

di Jalan Tunjungan 65, Surabaya, Jawa Timur, Indonesia. Hotel Majapahit 

Surabaya ini ideal bagi pelancong, pebisnis dan untuk rekreasi, dengan akses 

mudah ke kawasan bisnis dan berbagai mall besar serta pusat konferensi. Hotel ini 

menyediakan 143 kamar, 4 restoran, 14 meeting room, Jacuzzi, pusat kebugaran, 

dan spa.  

Salah satu departemen yang ada di Hotel Majapahit adalah human resources 

department. Dalam hal ini peran human resources department di Hotel Majapahit 

Surabaya sangat penting, yaitu bertanggung jawab penuh dalam proses rekruitmen 

atau pencarian tenaga kerja, mulai dari mencari kandidat terbaik, melakukan sesi 
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wawancara atau interview, sampai proses penyeleksian, pengelolaan dan 

penggalian kemampuan dari setiap tenaga kerja yang ada, serta mengembangkan 

potensi para tenaga kerja melalui beberapa metode, memberikan pelatihan, 

pengembangan atau training mengenai kepemimpinan dan keterampilan lain 

dalam dunia kerja. Dengan adanya pelatihan dalam suatu perusahaan, maka dapat 

memungkinkan terjadinya peningkatan kompetensi, yang juga dikarenakan para 

karyawan telah memiliki modal yang cukup untuk mencapai tujuan perusahaan. 

Pelatihan yang pernah dilakukan oleh pihak human resources department di Hotel 

Majapahit Surabaya, yaitu pelatihan heartist.  

Pelaksanaan pelatihan heartist ini diikuti oleh karyawan dari seluruh 

departemen yang ada di Hotel Majapahit Surabaya. Salah satu keunggulan dari 

pelatihan ini ialah seluruh karyawan diajarkan untuk mengimplementasikan 

pelayanan prima atau excellent service kepada tamu yang menginap maupun yang 

berkunjung di Hotel Majapahit Surabaya. Pelayanan prima atau excellent service 

ini diharapkan sesuai dengan harapan dan kepuasan tamu yang berkunjung 

maupun yang menginap di Hotel Majapahit Surabaya. Misi diadakannya pelatihan 

heartist ini ialah menciptakan tempat dimana tamu merasa disambut dan merasa 

dihargai dengan pelayanan yang prima. Setelah program pelatihan heartist itu 

dilaksanakan diharapkan karyawan yang telah mengikuti pelatihan heartist 

mampu mengimplementasikan materi yang sudah dipaparkan dalam pelatihan 

heartist tersebut. Alasan penulis membahas tentang pelatihan heartist yang sudah 

dilaksanakan oleh human resources department di Hotel Majapahit Surabaya 

karena kualitas dan pelayanan yang baik, serta sebagai salah satu hotel dengan 

klasifikasi hotel mewah bersejarah, sehingga sangat baik untuk mendapatkan 

pembelajaran dan pengalaman khususnya di bagian human resources department. 

Dalam laporan praktek kerja nyata ini yang menjadi sasaran adalah bagaimana 

proses pelatihan heartist dalam mendukung semangat kerja karyawannya. 

Sehingga menginspirasi penulis untuk membuat tugas akhir yang berjudul “Proses 

Pelatihan Heartist dalam Mendukung Semangat Kerja Karyawan di Hotel 

Majapahit Surabaya”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Adapun tugas akhir yang sekaligus berisi laporan praktek kerja nyata ini 

memiliki satu batasan masalah, yaitu bagaimana proses pelatihan heartist dalam 

mendukung semangat kerja karyawan di Hotel Majapahit Surabaya ? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Praktek Kerja Nyata 

1.3.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

Adapun tujuan dari praktek kerja nyata ini, yaitu dapat mengerti dan mampu 

menjelaskan proses pelatihan heartist dalam mendukung semangat kerja karyawan 

di Hotel Majapahit Surabaya. 

 

1.3.2 Manfaat Praktek Kerja Nyata 

Adapun manfaat praktek kerja nyata ini, ialah : 

a. Manfaat Bagi Penulis 

Memperoleh pengalaman dan pengetahuan yang bermanfaat tentang dunia 

kerja di hotel secara nyata khususnya di Hotel Majapahit Surabaya, dengan 

mengikuti proses kerja mahasiswa dapat meningkatkan kemampuan Hard Skill 

dan Soft Skill, mahasiswa lebih tanggung jawab akan pekerjaan yang diberikan 

oleh atasan dan menjadi lebih disiplin perilaku baik secara teori maupun 

praktik yang berhubungan dengan dunia perhotelan, mahasiswa menjadi tenaga 

kerja yang siap untuk bersaing di dunia kerja nyata khususnya di industri 

perhotelan, serta manfaat lain penulisan ini adalah lebih menjadi pribadi yang 

percaya diri dalam menghadapi dunia kerja. 

b. Manfaat Bagi Universitas Jember 

Meningkatkan kerjasama antara Universitas Jember dengan Hotel Majapahit 

Surabaya, mengetahui kesiapan mahasiswa dan mengetahui seberapa besar 

ilmu yang diterapkan selama memasuki dunia kerja. 

c. Manfaat Bagi Industri Pariwisata 

Mendapat pengetahuan tentang kepariwisataan khususnya di industri 

perhotelan yang nanti digunakan dalam dunia kerja, serta sebagai salah satu 
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langkah untuk membentuk dan mewujudkan insan pariwisata yang profesional 

dan bertanggung jawab.  
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Hotel 

2.1.1 Pengertian Hotel 

Menurut Larasati (2016 : 5), hotel adalah suatu bentuk bangunan, 

perusahaan atau badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa 

penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana 

semua pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang 

bermalam di hotel tersebut maupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas 

tertentu yang dimiliki hotel itu. Pengertian lainnya menurut Putri (2014 : 12), 

hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan, atau badan usaha 

akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedia makanan dan 

minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana semua pelayanan itu diperuntukkan 

bagi masyarakat umum, baik mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun 

mereka yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu.  

 

2.1.2 Klasifikasi Hotel 

Menurut Rai (2016 : 43), hotel di Indonesia diklasifikasikan dalam beberapa 

jenis, berikut penjelasannya : 

a. Jenis hotel menurut tujuan kedatangan tamu 

1) Business Hotel 

Merupakan hotel yang dirancang untuk mengakomodasi tamu yang 

mempunyai tujuan berbisnis. Hotel seperti ini memerlukan berbagai 

macam fasilitas seperti olah raga, bersantai, jamuan makan ataupun 

minum, fasilitas negosiasi dengan mengedepankan kenyamanan dan 

privasi yang tinggi. Selain itu standar luas ruang pertemuan juga perlu 

dipertimbangkan. 

2) Pleasure Hotel 

Merupakan hotel yang sebagian besar fasilitasnya ditujukan untuk 

memfasilitasi tamu yang bertujuan berekreasi. Sebagai fasilitas pendukung 

aktivitas rekreasi, hotel seperti ini dilengkapi dengan berbagai fasilitas 
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untuk bersantai dan relaksasi baik itu untuk kegiatan outdoor ataupun 

indoor. 

3) Country Hotel 

Merupakan hotel khusus bagi tamu antar negara. Hotel seperti ini sangat 

memerlukan privasi dan keamanan yang sangat tinggi. Biasanya lokasi 

hotel tersebut berada di pusat kota agar dekat dengan pusat pemerintahan 

suatu negara atau berada jauh dari kota tetapi lokasi tersebut mempunyai 

nilai lebih seperti pemandangan yang indah sehingga tamu dapat 

beristirahat dengan nyaman.  

4) Sport Hotel 

Merupakan hotel yang fasilitasnya ditujukan terutama untuk melayani 

tamu yang bertujuan untuk berolahraga. Untuk fasilitas sport hotel hamper 

sama dengan fasilitas pleasure hotel, hanya saja untuk fasilitas olah raga 

lebih ditonjolkan, tidak hanya sekedar fasilitas olah raga untuk berekreasi, 

fasilitas untuk berekreasi juga tetap diadakan karena tidak semua tamu 

yang menginap di hotel tersebut merupakan kalangan penggemar olah raga 

saja tetapi juga merupkan masyarakat biasa. 

b. Jenis hotel menurut lokasinya 

1) City Hotel 

Hotel yang terletak di pusat kota dan biasanya menampung tamu yang 

bertujuan bisnis atau dinas. Sasaran konsumen dari hotel ini adalah tamu 

urusan dinas, lokasi yang dipilih sebaiknya mendekat kantor-kantor atau 

area bisnis di kota tersebut. 

2) Down Town Hotel 

Hotel yang berlokasi di dekat perdagangan dan perbelanjaan. Sasaran 

konsumen dari hotel ini adalah pengunjung yang ingin berwisata belanja 

ataupun menjalin relasi dagang. Terkadang hotel ini dibangun bergabung 

dengan suatu fasilitas perbelanjaan agar dapat saling memberikan 

keuntungan. 
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3) Sub Urban Hotel atau Motel 

Hotel yang berlokasi di pinggir kota. Sasaran konsumen dari hotel ini 

adalah tamu yang menginap dengan waktu pendek dan merupakan 

fasilitas transit masyarakat yang sedang melakukan perjalanan. 

4) Resort Hotel 

Hotel yang dibangun di tempat wisata. Tujuan pembangunan hotel ini 

sebagai fasilitas akomodasi dari suatu aktivitas wisata. 

 

2.1.3 Pengelolaan Hotel 

Menurut Sudarso (2016 : 13), pengelolaan hotel terbagi atas 2 bagian, yaitu: 

a. Chain Operators 

1) Chain Internasional 

Hotel dikelola berdasarkan kontrak management dengan manajemen 

hotel corporation asing. Pada umumnya hotel bintang 3, 4 dan 5 sudah 

banyak yang menjadi hotel chain internasional mengingat sistem 

pengelolaan dan strategi pemasarannya menuntut profesionalisme yang 

tinggi. 

2) Chain Nasional  

Perkembangan manajemen ini telah menunjukkan gejala yang sama 

dengan yang dikelola oleh Hotel management company luar negeri dan 

telah menyebar hampir di seluruh provinsi. 

3) Resentee Ownership  

Pemilik menggaji seorang manajer yang profesional dan pemilik tidak 

ikut campur dalam operasional hotel. 

b. Dikelola Sendiri 

Pada umumnya hotel yang dikelola oleh pemilik sendiri adalah hotel kecil 

bintang 1 dan bintang 2, sebagiannya ada juga hotel bintang 3. Ciri dari 

manajemen ini, pemilik dan pengelola tidak berbeda dan tenaga kerja 

umumnya dari pihak family atau keluarga sendiri. Hotel yang dikelola 

sendiri biasanya sulit untuk menarik wisatawan asing karena lemahnya 
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aspek pemasaran dan manajemen serta mutu produk atau pelayanan masih 

standar atau kriteria hotel bintang yang ditetapkan. 

 

2.1.4 Departemen yang ada di dalam Hotel 

Jenis-jenis departemen utama di dalam hotel dan tugasnya menurut Sudarso 

(2016 : 25), ialah : 

a. Marketing department (departemen pemasaran)  

Tugasnya: Memasarkan hotel ke pasaran luas sesuai kebutuhannya.  

b. Front office department (departemen kantor depan)  

Tugasnya: Menjual kamar yang memenuhi syarat dan siap untuk dihuni oleh 

tamu hotel.  

c. Housekeeping department (departemen tata graha)  

Tugasnya: Menyediakan kamar yang bersih dan siap dihuni oleh tamu hotel.  

d. Laundry department (departemen binatu)  

Tugasnya adalah membantu departemen housekeeping dalam menyediakan 

kebutuhan linen (handuk, sprei, selimut) untuk kamar hotel dan seragam 

karyawan.  

e. Engineering and Maintenance department (departemen pengoperasian dan 

perbaikan)  

Tugasnya: Mengoperasikan, merawat dan memperbaiki semua peralatan 

dalam hotel.  

f. Food and Beverage department (departemen makanan dan minuman)  

Tugasnya: Menyiapkan makanan dan minuman di dalam hotel.  

g. Finance department (departemen keuangan)  

Tugasnya: Mengelola keuangan, baik pemasukan maupun pengeluaran hotel.  

h. Personnel department (departemen personalia)  

Tugasnya: mengurusi administrasi seluruh karyawan hotel.  

i. Training department (departemen pelatihan)  

Tugasnya: Memberikan berbagai latihan bagi karyawan hotel baik yang baru 

maupun lama. 
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j. Security department (departemen keamanan) 

Tugasnya: Menjaga dan mengatur keamanan hotel. 

 

2.1.5 Pelayanan Hotel 

Menurut Rahmayanty (2013), pelayanan prima adalah pelayanan dengan 

standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan 

pelanggan setiap saat, secara konsisiten dan akurat. Adapun beberapa alasan 

mengapa pelayanan prima penting bagi suatu perusahaan, ialah : 

a. Pelayanan prima memiliki makna ekonomi  

Pelanggan adalah kunci meraih keuntungan. Tujuan tersebut berupa 

memaksimalisasi laba dengan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan perusahaan, meraih pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan 

pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung jawab 

sosial, dan sebagainya. Bila membina hubungan dan mempertahankan 

pelanggan yang sudah lama dengan memberikan pelayanan yang sangat baik 

dan konsisten, bila mereka puas ada kemungkinan menunjukkan loyalitasnya 

dengan memberikan informasi kepada orang lain dan tingkat kepercayaan 

melalui testimoni (ucapan seseorang) lebih tinggi dan efektif selain biaya yang 

dikeluarkan lebih rendah. 

b. Pelayanan adalah tempat berkumpulnya uang dan pekerjaan 

Perusahaan bergantung pada pelanggan dan untuk pelangganlah mereka 

bekerja, karena pelanggan sumber uang dan pekerjaan. Memusatkan perhatian 

pada kebutuhan pelanggan, dengan memadukan semua kegiatan yang akan 

mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan laba melalui kegiatan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Persaingan yang semakin maju  

Terus membesarnya kegiatan bisnis, semakin kompetisi serta rendahnya atau 

turunnya pangsa pasar dikarenakan semakin banyaknya produsen yang terlibat 

dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kunci utama untuk 

memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada 
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pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa berkualitas dengan harga 

bersaing. 

d. Pemahaman yang semakin baik terhadap pelanggan  

Perhatian terhadap kepentingan pelanggan dengan cara melihat kebutuhan 

serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk keberhasilan usaha 

di tengah iklim persaingan yang semakin ketat. Memahami sudut pandang 

pelanggan menyadari kepuasan pelanggan tak sekedar membeli produk, 

melainkan juga memenuhi berbagai unsur emosi dan afeksi, seperti gaya 

hidup, jati diri, petualangan, cinta dan persahabatan, kedamaian serta 

kepercayaan. 

 

2.2 Manajemen Sumber Daya Manusia 

Menurut Sutrisno (2014 : 3), sumber daya manusia merupakan satu-satunya 

sumber daya yang memiliki akan perasaan, keinginan, keterampilan, pengetahuan, 

dorongan, daya, dan karya (rasio, rasa, dan karsa). Menurut Dessler (2013 : 4), 

manajemen sumber daya manusia adalah kebijakan dan praktik menentukan aspek 

“manusia” atau sumber daya manusia dalam posisi manajemen, termasuk 

merekrut, menyaring, melatih, memberi penghargaan dan penilaian. Sedangkan, 

menurut Riani (2013), manajemen sumber daya manusia mencakup masalah-

masalah yang berkaitan dengan pembinaan, penggunaan dan perlindungan 

sumber-sumber daya manusia baik yang berada dalam hubungan kerja maupun 

yang berusaha sendiri. 

 

2.3 Pelatihan  

Setiap organisasi perlu mengadakan program pelatihan dan pengembangan 

karyawan untuk kemajuan organisasi tersebut. Menurut Hayes dan Ninemeir 

(2016), pelatihan adalah suatu proses pengembangan pengetahuan, keahlian dan 

sikap anggota karyawan untuk melaksanakan tugas yang diperlukan pada sebuah 

jabatan. Sedangkan menurut Widodo (2015), pelatihan merupakan serangkaian 

aktivitas individu dalam meningkatkan keahlian dan pengetahuan secara 

sistematis sehingga mampu memiliki kinerja yang profesional di bidangnya.  
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Menurut Suparyadi (2015), secara umum pelatihan untuk karyawan baru 

maupun karyawan lama dimaksudkan unuk meningkatkan kinerja mereka agar 

mampu bekerja lebih produktif, efektif, efisien, sehingga daya saing perusahaan 

dapat meningkat. Menurut Bernardin and Russell (2013), pelatihan adalah setiap 

usaha untuk memperbaiki performansi pekerja pada suatu pekerjaan tertentu yang 

sedang menjadi tanggung jawabnya, atau suatu pekerjaan tertentu yang ada kaitan 

dengan pekerjannya. Sedangkan menurut Sunyoto (2012), pelatihan tenaga kerja 

adalah setiap usaha untuk memperbaiki performa pekerja pada suatu pekerjaan 

tertentu yang sedang menjadi tanggung jawabnya atau satu pekerjaan yang ada 

kaitannya dengan pekerjaan. Banyak sekali manfaat yang bisa didapatkan oleh 

hotel yang rajin melaksanakan pelatihan. Menurut Hayes dan Ninemeir (2016), 

manfaat pelatihan bagi perusahaan yang bergerak di bidang perhotelan antara lain: 

a. Improved Performance 

Peserta mempelajari pengetahuan dan keahlian yang diperlukan untuk 

melaksanakan pekerjaan mereka secara lebih efektif. 

b. Reduced Operating costs 

Mengurangi kesalahan, pengerjaan ulang, dan biaya-biaya terkait.  

c. More satisfied guests 

Karyawan dapat lebih berorientasi ke pelayanan yang mengetahui cara 

menyenangkan tamu. 

d. Fewer operating problems 

Dapat mengurangi masalah-masalah yang bersifat rutin.  

e. Lower employee turnover rates 

Karyawan yang mendapat pelatihan yang baik dan diberi penghargaan atas 

keberhasilan kinerjanya biasanya tidak akan meninggalkan perusahaan. 

f. Higher levels of work quality 

Karyawan yang terlatih dapat menggunakan peralatan dengan benar, menyiapkan 

produk yang ‘benar’, dan dapat berinteraksi dengan tamu dengan baik.  

g. Easier to recruit new staff  
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Karyawan yang puas akan memberitahukan kepada orang lain tentang 

pengalaman kerja mereka yang positif, menjadikan perusahaan sebagai 

perusahaan favorit (pilihan pertama) pencari kerja, bukan pilihan terakhir.  

h. Greater profits 

Jika tamu puas dan pendapatan meningkat, jika biaya tenaga kerja dan 

operasional berkurang, maka ada potensi yang besar untuk peningkatan 

keuntungan.  

i. More profesional staff  

Sikap profesional dapat tercipta dengan adanya pelatihan yang baik. 

Serta menurut Marwansyah (2014), faktor-faktor yang mempengaruhi 

pelatihan, ialah : 

a. Dukungan manajemen puncak 

b. Komitmen para spesialis dan generalis dalam pengelolaan sumber daya 

manusia 

c. Perkembangan teknologi 

d. Kompleksitas organisasi 

e. Gaya belajar 

f. Kinerja fungsi-fungsi manajemen sumber daya manusia lainnya. 

Tujuan umum dan tujuan khusus pelatihan menurut Sedarmayanti (2013), 

adalah sebagai berikut : 

a. Tujuan Umum Pelatihan 

Tujuan umum pelatihan adalah untuk meningkatkan produktivitas organisasi 

dengan melalui berbagai kegiatan antara lain : 

1) Mengembangkan pengetahuan sehingga pekerjaan dapat diselesaikan 

secara rasional 

2) Mengembangkan keterampilan atau keahlian, sehingga pekerjaan dapat 

diselesaikan lebih cepat dan efektif 

3) Mengembangkan atau merubah sikap, sehingga menimbulkan kemauan 

kerjasama dengan sesama karyawan dan manajemen (pimpinan) 

b. Tujuan Khusus Pelatihan 

Adapun tujuan khusus dari pelatihan, ialah : 
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1) Kualitas 

2) Produktivitas kerja 

3) Mutu perencanaan tenaga kerja 

4) Semangat atau moral 

5) Balas jasa tidak langsung 

6) Kesehatan dan keselamatan kerja 

7) Cegah kadaluwarsa pengetahuan dan keterampilan 

8) Pengembangan diri. 

Menurut Rivai (2014), terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi 

keberhasilan pelatihan. Adapun faktor-faktor yang menunjang pelatihan kearah 

keberhasilan, yaitu :  

a. Materi 

b. Metode 

c. Instruktur 

d. Tujuan 

e. Lingkungan penunjang dan peserta 

Kegiatan pelatihan sangat penting karena bermanfaat guna menambah 

pengetahuan atau keterampilan terutama bagi yang mempersiapkan diri memasuki 

dunia kerja. Sedangkan, bagi yang sudah bekerja akan berfungsi sebagai charger agar 

kemampuan serta kapabilitas selalu terjaga untuk peningkatan karir.  

 

2.4 Semangat Kerja  

Lingkungan kerja yang baik akan mendorong timbulnya semangat kerja 

karyawan. Dengan semangat kerja yang tinggi, karyawan akan dapat bekerja 

dengan perasaan senang dan bergairah sehingga mereka akan berperestasi kerja 

dengan baik. Sedangkan menurut Purwanto (2012 : 82), semangat kerja adalah 

reaksi emosional dan mental dari seseorang terhadap pekerjaannya. Semangat 

kerja mempengaruhi kualitas dan kuantitas pekerjaan seseorang. Semangat kerja 

akan merangsang seseorang untuk berkarya dan berkreativitas dalam pekerjaan.  
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BAB 3. METODE PELAKSANAAN KEGIATAN 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata  

3.1.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata 

Lokasi pelaksanaan praktek kerja nyata yang dilakukan penulis adalah di 

Hotel Majapahit Surabaya beralamat di Jl. Tunjungan No.65 Kota Surabaya. 

Lokasi Hotel Majapahit Surabaya juga dekat dengan restoran, Balai Kota dan 

bioskop. Dalam hal ini penulis melakukan praktek kerja nyata di human resources 

department. 

 

3.1.2 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Waktu pelaksanaan kegiatan praktek kerja nyata ini dilakukan oleh penulis 

selama enam bulan. Jadwal pelaksanaan kegiatan praktek kerja nyata ini sesuai 

dengan Surat Tugas Nomor 0231/UN25.1.2/SP/2018, yaitu terhitung mulai 

tanggal 22 Januari 2018 sampai dengan 20 Juli 2018 di Hotel Majapahit Surabaya. 

Adapun kegiatan praktek kerja nyata ini dilakukan sesuai dengan jam kerja di 

Hotel Majapahit Surabaya yaitu: 

Tabel 3.1 Hari dan Jam Kerja Praktek Kerja Nyata 

Hari Kerja Jam Kerja Istirahat 

Senin – Jumat 08.30 – 17.30 12.00 – 13.00 

Sabtu – Minggu Libur Libur 

 

3.2 Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.2.1 Ruang Lingkup Kegiatan 

Dalam pelaksanaan praktek kerja nyata data diperoleh dan dibuat laporan 

tugas akhir oleh penulis dengan judul “Proses Pelatihan Heartist dalam 

Mendukung Semangat Kerja Karyawan di Hotel Majapahit Surabaya”. Pada 

pelaksanaan praktek kerja nyata penulis ditempatkan pada seksi yang berkaitan 

dengan judul tersebut yaitu di human resources department. Pada seksi ini penulis 

mengamati proses mulai dari persiapan sampai dilaksanakannya pelatihan heartist 

tersebut. 
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3.2.2 Kegiatan yang Dilakukan Selama Praktek Kerja Nyata 

Kegiatan praktek kerja nyata yang dilakukan di Hotel Majapahit Surabaya 

harus sesuai dengan job description yang telah ditentukan. Selama pelaksanaan 

praktek kerja nyata penulis melaksanakan semua job description yang telah 

diberikan. Kegiatan praktek kerja nyata ini dilakukan oleh penulis pada dua 

section, yaitu di Human Resources Administration atau Talent and Culture 

Coordinator dan Learning and Development. Adapun kegiatan yang dilakukan 

adalah sebagai berikut: 

a. Human Resources Administration atau Talent and Culture Coordinator 

Pada section ini penulis diberi tugas sebagai human resources administration 

yaitu mengurus dan memproses payment karyawan hotel, memasukkan data 

fingerprint untuk new hire maupun new trainee, memasukkan data manual 

attendance, memasukkan data store request dan meal coupon. Penulis dapat 

menerapkan berbagai ketentuan yang ditetapkan oleh Hotel Majapahit 

Surabaya dalam semua tugas-tugas yang terdapat di human resources 

administration. 

b. Learning and Development 

Pada section ini penulis diberi tugas sebagai learning and development yaitu 

rekruitmen dan seleksi new trainee, menyiapkan form untuk interview, hotel 

tour dengan new trainee, serta menyiapkan fasilitas untuk training atau 

pelatihan. 

 

3.3 Jenis Data dan Sumber Data 

3.3.1 Jenis Data 

Jenis pengumpulan data yang digunakan pada pelaksanaan Laporan Praktek 

Kerja Nyata ini yaitu data kualitatif. Data kualitatif yang digunakan penulis dalam 

penelitian ini meliputi hasil wawancara staf human resources department dan 

observasi atau pengamatan langsung aktivitas staf human resources department, 

terkait proses sampai pelaksanaan pelatihan heartist dan job description human 

resources department di Hotel Majapahit Surabaya.  
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3.3.2 Sumber Data 

Data yang digunakan dalam pelaksanaan Laporan Praktek Kerja Nyata ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Data Primer 

Data primer adalah data dalam bentuk verbal atau kata-kata yang diucapkan 

secara lisan, gerak-gerik atau perilaku yang dilakukan oleh subjek yang dapat 

dipercaya, yakni subjek penelitan atau informan yang berkenaan dengan 

variabel yang diteliti atau data yang diperoleh dari responden secara langsung 

(Arikunto, 2010). Sumber data primer ini berupa hasil wawancara dengan staf 

human resources department terkait proses sampai pelaksanaan pelatihan 

heartist dan job description human resources department Hotel Majapahit 

Surabaya. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari teknik pengumpulan data yang 

menunjang data primer. Dapat dikatakan data sekunder ini bisa berasal dari 

dokumen-dokumen grafis seperti tabel, catatan, foto dan lain-lain (Arikunto, 

2010). Data sekunder didukung pula dengan data berupa informasi dari 

internet, jurnal, artikel, skripsi dan lain sebagainya yang berkaitan dengan 

suatu pelatihan yang mendukung semangat kerja karyawan. 

 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Metode Pengumpulan Data yang digunakan dalam pelaksanaan praktek kerja 

nyata ini adalah sebagai berikut : 

a. Observasi  

Menurut Semiawan (2012), observasi adalah bagian dalam pengumpulan data 

dengan mengumpulkan data langsung dari lapangan, proses observasi dimulai 

dengan mengidentifikasi tempat yang hendak diteliti. Dalam pelaksanaan 

Praktek Kerja Nyata ini penulis mengamati proses mulai dari persiapan sampai 

pelaksanaan Pelatihan Heartist yang dilakukan oleh Human Resources 

Department di Hotel Majapahit Surabaya. 
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BAB 5. PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil praktek kerja nyata yang sudah dilaksanakan oleh penulis di Hotel 

Majapahit Surabaya pada human resources department dapat disimpulkan bahwa: 

a. Human resources department merupakan divisi atau bagian yang penting di

Hotel Majapahit Surabaya. Pada divisi ini juga memiliki fungsi untuk

menaungi sistem hubungan kerja antara pekerja dan juga perusahaan

khususnya di Hotel Majapahit Surabaya. Job description human resources

department di Hotel Majapahit Surabaya adalah untuk memastikan bahwa

seluruh anggota dalam tim mengetahui dan memahami dengan jelas misi dari

hotel, berkonsisten dalam berperilaku sehingga akan menjadi terbiasa dalam

melayani tamu serta mengantisipasi kebutuhan tamu.

b. Semua tahapan atau proses dalam pelaksanaan pelatihan heartist sudah

dilakukan oleh pihak human resources department, mulai dari tahapan

penentuan kebutuhan pelatihan, desain program sampai tahapan evaluasi

program pelatihan. Setelah diadakannya pelatihan heartist ini terlihat

perbedaan pada karyawan. Karyawan yang telah mengikuti pelatihan heartist

mendapatkan feedback atau komentar yang baik dari tamu yang pernah

menginap di Hotel Majapahit Surabaya.

5.2 Saran 

Beberapa saran yang dapat diberikan penulis untuk human resources 

department Hotel Majapahit Surabaya, diantaranya adalah : 

a. Menambah strategi komunikasi pemasaran untuk meningkatkan penjualan

produk-produk di Hotel Majapahit Surabaya;

b. Memperbaiki sarana hotel yang dimiliki Hotel Majapahit Surabaya sehingga

dapat menunjang kebutuhan tamu;

c. Dalam pelaksanaan pelatihan heartist di Hotel Majapahit Surabaya untuk

standarisasi kualitas pendidikan perlu ditingkatkan bertujuan untuk

menghasilkan lulusan pelatihan yang berkualitas.
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Surat Permohonan Tempat Magang  
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Lampiran 2. Surat Balasan Persetujuan Tempat Magang 
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Lampiran 3. Surat Tugas Melaksanakan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 4. Daftar Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 5. Sertifikat Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 6. Hotel Majapahit Surabaya Tampak Depan 
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Lampiran 7. Tipe-Tipe Kamar Hotel Majapahit Surabaya 

a. Classic Room 

 
 

b. Suite Heritage 
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c. Majapahit Legendary Suite 

 

 
 

d. Presidential Suite 
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Lampiran 8. Leave Request Form Karyawan Hotel Majapahit Surabaya 

 
 

Lampiran 9. Surat Keterangan Magang 
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Lampiran 10. Pelatihan Heartist 
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Lampiran 11. Foto Bersama Staf Human Resources Department 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/



