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RINGKASAN

Prosedur Pelayanan Concierge Attendant Terhadap Tamu di Hotel JW
Marriott Surabaya; M. Rofi'i Ziaul Haq, 140903102007; 26 Juli 20147
halaman; Jurusan Illmu Administrasi Fakultas Ilimusi&lo dan Ilmu Politik
Universitas Jember.

Dalam dunia pariwisata perlu adanya sarana darafamag penunjang agar
kegiatan pariwisata dapat berjalan baik dan optifdatel dan jenis akomodasi
lainnya merupakan salah satu sarana penunjang igat@wang keberadaannya
sangat dibutuhkan oleh wisatawan terutama wisatayeay berasal dari luar
daerah. Saat ini hotel berkembang cukup pesatateauti perkotaan yang banyak
wisatawan datang dengan tujuan bisnis maupun sekiddman. Untuk dapat
menjadi hotel pilihan pengunjung atau wisatawaakiiah mudah terutama pada
hotel berbintang, perlu adanya kualitas dalam sagipilan serta pelayanan.
Fasilitas yang lengkap serta pelayanan yang pwmfakimenjadi modal utama
dalam menarik tamu.

Di hotel JW Marriott Surabay@onciergeberada dalam bagian departemen
front office yang memiliki tugas dan tanggung jawab sendionciergeharus
paham dan memiliki pengetahuan yang luas mengetali tlan area di luar hotel.
Dari sini tamu sudah bisa memberikan penilaian raeag pelayanan yang
diberikan oleh hotelConciergesendiri dibagi menjadi empat bagian yarlet
doorman airport representativelanconcierge attendant

Prosedur pelayanatoncierge attendardi JW Marriott Surabaya sangatlah
kompleks, Mulai dari prosedur menyambut tamu, ptasemenangani barang
bawaan tamu baik saaheck in maupuncheck out prosedur pindah kamar,
prosedur penitipan barang bawaan hingga prosedligigbusian koran. Dengan
dilaksanakannya prosedur pelayanan terhadap tanmu k&l ini akan menjadi
modal yang sangat penting dalam rangka memenuhigikein tamu serta
memberikan pelayanan yang maksimal, sehingga taang gatang berkunjung
maupun yang menginap di hotel merasa puas akditamserta pelayanan yang

diberikan oleh hotel.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia memiliki beraneka ragam potensi wisatagy&erbentang di
seluruh penjuru nusantara, maka tidak heran jikaydda wisatawan menyebut
Indonesia sebagai surga dunia yang kaya akan ka@ggiman flora, fauna, suku,
agama maupun budaya. Keunikan yang dimiliki Ind@neslum tentu dimililiki
oleh negara lain. Pada masa yang akan datang,ukelmutintukrefreshingakan
terus meningkat. Bertambahnya jumlah penduduka sexgginya kesibukan kerja
akan mempengaruhi tingginya jumlah orang yang dlemvisata. Hal ini tentu
harus dimaksimalkan mengingat potensi serta pelymrgvisata yang sangat
besar untuk dikembangkan. Untuk itu perlu adanyeansa dan prasarana
penunjang agar kegiatan pariwisata dapat berjakk tban optimal misalnya
transportasi, rumah makan, penginapan maupun hotel.

Menurut Sugiarto dan Sulastiningrum (1996:8), Hopat didefinisikan
sebagai sebuah bangunan yang dikelola secara kamdesigan memberikan
fasilitas penginapan untuk umum dengan fasilitalya@an sebagai berikut:
pelayanan makan dan minum, pelayanan kamar, peay#&arang bawaan,
pencucian pakaian dan dapat menggunakan fasilgegbptan dan menikmati
hiasan-hiasan yang ada didalamnya. Bisnis pertmotklKota Surabaya memiliki
prospek yang menjanjikan, hal ini ditunjukkan dengaeningkatnya tamu yang
berkunjung atau menginap di hotel, khususnya dlhang memiliki klasifikasi
bintang lima. Dengan meningkatnya jumlah tamu yaegginap membuat setiap
hotel berlomba-lomba meningkatkan kualitas pelayagana menjadi hotel
terbaik yang ada di Kota Surabaya.

JW Marriott Surabaya merupakan salah satu hoteaileryang ada di Jawa
Timur, khususnya di Kota Surabaya. JW Marriot Sayabberlokasi di Jalan
Embong Malang 85-89, Surabaya. Hotel ini memili@v4«amar dengan tipe-tipe
kamar yang berbeda mulai dateluxe studig suite dan apartment Hal ini
dikarenakan JW Marriott Surabaya adalah salah fsatichisehotel terkenal di

dunia, hotel bintang lima yang mewah dengan dek&ragpa yang indah serta


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

mengedepankan kualitas pelayanan yang baik daregsiohal. Selain itu,
pelayanan yang diberikan hotel ini dilengkapi dendasilitas berupaneeting
room, ballroom, kolam renangutdoor,empat restoran dengan menu-menu yang
berbedaifternational Jepang, Cina dan Prancigym massagespa sauna dan
lain-lain. Terletak di pusat kota dengan aksesdsiliyang mudah menjadi nilai
tambah bagi hotel ini.

Departemenfront office mempunyai peran yang sangat penting dalam
pelaksanaan operasional hotel. Hal ini dikarenakapartemenfront office
bertugas mengkoordinasikan berbagai pelayanan gemigta oleh tamu kepada
departemen yang bersangkutan sesuai jenis pelaygaran diberikan. Di JW
Marriott Surabaya, departemémont office memiliki beberapa seksi antara lain,
reception, guest relation officer, executive lourgteyour service, bussines centre
dan concierge Conciergemerupakan salah satu dari departerfrent office di
JW Marriott Surabaya yang bertanggung jawab teghgoenanganan barang
bawaan tamu pada saaheck-in atau check-out menangani pindah kamar,
menangani penitipan barang, menangani barang atket mntuk dikirim atau
disimpan, membuat pemesanan transportasi tamu up&rjemputan atau
pengantaran, memberi informasi ke tamu tentangtésshotel, tempat wisata dan
kegiatan didalam atau diluar hotel yang bersifanghébur serta menangani
komplain dari tamu dan masih banyak lagi. Dalam jalankan tugasnya,
concierge diharuskan memahami dan melaksanak8tandart Operating
Procedureyang ada. Baik buruknya pelayan@amciergeakan menentukan puas
tidaknya tamu terhadap pelayanan yang diberikanairSeitu, @ncierge
diharuskan sigap dan tanggap dalam melayani tammowuTakan merasa senang
dan puas apabila barang bawaannya mendapatkangag@anyang cepat, tepat
dan tanggap. Jika pelayanan yang diberikan oteftiergetelah sesuai dengan
prosedur yang ada, tentu tamu akan merasa puaardeetpyanan tersebut. Hal
inilah yang mendasari penulis untuk mengambil judtPROSEDUR
PELAYANAN CONCIERGE ATTENDANTERHADAP TAMU DI HOTEL JW
MARRIOTT SURABAYA”.
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1.1 RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusamalahaya bagaimana
Prosedur Pelayanaboncierge AttendantTerhadap Tamu di Hotel JW Marriott

Surabaya?

1.2 TUJUAN PRAKTEK KERJA NYATA

Adapun tujuan laporan Praktek Kerja Nyata adalaiukumengetahui dan
mendeskripsikan Prosedur Pelayar@oncierge AttendanfTerhadap Tamu di
Hotel JW Marriott Surabaya.

1.3 MANFAAT PRAKTEK KERJA NYATA

Dengan dilaksanakannya Praktek Kerja Nyata ini rdiblean dapat
memberikan manfaat sesuai dengan tujuan yang tktapai. Adapun manfaat
dari Praktek Kerja Nyata ini adalah sebagai berikut

1. Diharapkan dapat mampu mengetahui dan mendeskaipsi&ntang
prosedur pelayanatoncierge attendarterhadap tamu.

2. Diharapkan dapat menumbuh kembangkan sikap prof@siantuk
memasuki lapangan kerja sesuai dengan bidangnya.

3. Diharapkan dapat menambah referensi di perpustaiasat, fakultas,
dan program diploma Il Usaha Perjalanan WisatauFa& [Imu Sosial
dan limu Politik Universitas Jember.

4. Diharapkan dapat menjadi sarana untuk menghubunghki@ma instansi
dengan lembaga pendidikan Universitas Jember ibek&rjasama lebih

lanjut yang bersikap akademis dan organisasi.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pariwisata
2.1.1 Pengertian Pariwisata

Menurut Undang-undang Nomor 10 tahun 2009 tentaegakiwisataan,
Pariwisata adalah Berbagai macam kegiatan wisataddhukung fasilitas serta
layanan yang disediakan masyarakat setempat, ses@&atawan, pemerintah,
pemerintah daerah dan pengusaha. Secara umurwispéai merupakan suatu
perjalanan yang dilakukan seseorang untuk semgen waktu yang
diselenggarakan dari suatu tempat ke tempag ylain dengan meninggalkan
tempat semula dan dengan suatu perencanaan lkatkan maksud untuk
mencari nafkah di tempat yang dikunjunginya, teta@mata-mata untuk
menikmati kegiatan pertamasyaan atau rekreasi unerkenuhi keinginan yang
beraneka ragam.

Menurut Cooper dalam Heriawan (2004), parit@isadalah serangkaian
kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh perorargan keluarga atau kelompok
dari tempat tinggal asalnya ke berbagai tempat digingan tujuan melakukan
kunjungan wisata dan bukan untuk bekerja ataucarempenghasilan di tempat
tujuan. Kunjungan yang dimaksud bersifat searandan pada waktunya akan
kembali ke tempat tinggal semula. Hal tersebut rikimidua elemen yang
penting, yaitu: perjalanan itu sendiri dan tinggaimentara di tempat tujuan
dengan berbagai aktivitas wisatanya.

2.1.2 Unsur-Unsur Pariwisata

Industri pariwisata berkembang pesat dari masa &santerbukti semakin
banyak orang melakukan wisata, hal ini sangat dgkimkan karena beberapa
faktor salah satunya karena semakin mudah carakuokela perjalanan. Suatu
obyek wisata harus meliputi 6 (enam) unsur yarjbteé dalam industri
pariwisata meliputi hal-hal sebagai berikut (Penbi®94).
1. Akomodasi, tempat seseorang untuk tinggal sementara
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2. Jasa Boga dan Restoran, industri jasa di bidanggemggaraan makanan dan
minuman yang dikelola secara komersial.

3. Transportasi dan Jasa Angkutan, industri usahayjasg bergerak di bidang
angkutan darat, laut dan udara.

4. Atraksi Wisata, kegiatan wisata yang dapat menaeikatian wisatawan atau
pengunjung.

5. CinderamatdSouvenir) benda yang dijadikan kenang-kenangan untuk
dibawa oleh wistawan pada saat kembali ke temdit as

6. Biro Perjalanan, badan usaha pelayanan semua prosgalanan dari

berangkat hingga kembali.

2.2 Hotel
2.2.1 Pengertian hotel

Menurut Hotel Propietors Actdalam Sulastiyono (2001:5) menyatakan
bahwa hotel adalah suatu perusahaan yang dikelela memiliknya dengan
menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasikéanar untuk tidur
kepada orang-orang yang sedang melakukan perjald@amrmampu membayar
dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayasnag giterima tanpa adanya
perjanjian khusus. Pengertian lain menurut Sugidato Sulastiningrum (1996:8-
9) menyatakan hotel dapat didefinisikan sebagailaebangunan yang dikelola
secara komersial dengan memberikan fasilitas papgim untuk umum dengan
fasilitas pelayanan sebagai berikut: pelayanan makan minum, pelayanan
kamar, pelayanan barang bawaan, pencucian pakamandapat menggunakan
fasilitas perabotan dan menikmati hiasan-hiasag gala di dalamnya.

2.2.2 Klasifikasi Hotel

Menurut Sulastiyono (2001:12), secara garis blesg@ria yang digunakan
untuk penggolongan hotel tersebut didasarkan padaruunsur persyaratan
sebagai berikut.
A. Fisik

1. Besar atau kecilnya hotel atau banyak atau segi&kjummlah kamar tamu:
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a. hotel kecil, hotel dengan 25 kamar atau kurang;

b. hotel sedang, hotel yamg memiliki lebih dari 25 #amang dari 100
kamar,;

c. hotel Menengah, hotel yang memiliki lebih dari 1d$nh kurang dari
300 kamar;

d. hotel Besar, hotel yang memiliki lebih dari 300 leam

Kualitas, lokasi dan lingkungan bangunan;

Fasilitas yang tersedia untuk tamu, sepertngyaenerima tamu, dapur,

toilet dan telepon umum;

Perlengkapan yang tersedia, baik bagi karyawemu maupun bagi

pengelola hotel. Peralatan yang dimiliki oleh getdepartemen atau

bagian, baik yang digunakan untuk keperluan pekyaamu, ataupun

untuk keperluan pelaksanaan kerja karyawan;

Kualitas bangunan, yang dimaksud adalah kgalitahan-bahan

bangunan yang dipergunakan, seperti kualitas laditading, termasuk

juga tingkat kedap terhadap api, tingkat kedapamap suara yang

datang dari luar ataupun dari dalam hotel.

Tata letak ruang, dan ukuran ruang.

B. Operasional/Manajemen

1.

Struktur organisasi dengan uraian tugas dan mamug secara tertulis
bagi masing-masing jabatan yang tercantum dalaan@sgsi;
Tenaga kerja, spesialisasi dan tingkat pendidikanydwan disesuaikan

dengan persyaratan peraturan penggolongan hotel.

C. Pelayanan

1.
2.

Keramahtamahan, sopan dan menggunakan pakaiamasenatgel;
Pelayanan diberikan dengan mengacu pada kebut@andihan dan
keinginan-keinginan tamui;

Untuk hotel bintang 4 dan 5, pelayanan dibuka salamjam.
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Menurut Sugiarto dan Sulartiningrum (1996:9-15) gagakan untuk

mengklasifikasi sebuah hotel dapat ditinjau datbavapa faktor, faktor-faktor

tersebut adalah sebagai berikut.

1. Faktor tingkatan atau bintang dari hotel

Tingkatan atau kelas hotel dibedakan atas tanarmn{*). Semakin banyak

jumlah bintang maka persyaratan, fasilitas dan ypslan (service) yang

dituntut semakin banyak dan baik. Kriteria klasBk hotel berdasarkan

bintang adalah sebagai berikut:

a.
b.
C.
d.
e.

hotel berbintang satu (*);
hotel berbintang dua (**);
hotel berbintang tiga (***);
hotel berbintang empat (****);

hotel berbintang lima (*****),

2. Faktor tujuan pemakaian hotel selama menginap

a.

Bussiness hotghotel yang banyak digunakan oleh para usahawatel H
ini memiliki fasilitas yang lengkap untuk parassinessman
Recreational hotel, dibuat dengan tujuan untuk gy@mang yang akan

santai atau berekreasi.

3. Berdasarkan faktor lokasinya

a.
b.

C.

e.

City hotel terletak di dalam kota.

Resort hotelterletak di kawasan wisata.

Suburb hotel lokasinya di pinggiran kota, yang merupakan lsatelit
yakni pertemuan antara dua kotamadya.

Urban hote] berlokasi jauh dari kota besar atau terletak aerdh
perkotaan yang baru dibangun.

Airport hotel berada disekita bandar udara.

4. Faktor daya jual dan perencanaan penjugan(usage

a.
b.

European plaptamu hanya membayar harga kamar saja.
Full American plan harga kamar yang ditawarkan sudah termasuk tiga
kali makan.

Modified American planharga kamar sudah termasuk dengan dua kali
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makan.
d. Continental planharga kamar sudah termasuk dengan sarapan.
5. Faktor ukuran hotel dari jumlah kamarnya
a. Small hoteljumlah kamar di bawah 150 kamar.
b. Medium hoteljumlah kamar 150 hingga 600 kamar.
c. Large hotel jumlah kamar minimal 600 kamar.
6. Faktor lamanya tamu menginap
a. Transit hote] tamu menginap dalam waktu singkat, rata-rata &aayu
malam.
b. Semi-residential hoteltamu menginap lebih dari satu malam, berkisar
antara dua minggu hingga satu bulan.
c. Residential hoteltamu menginap cukup lama, paling sedikit satardoul
7. Klasifikasi berdasarkan maksud kegiatan selama taenginap, yaitu:
a. Sport hotelyaitu hotel yang berada pada kompleks kegiatarradgh
b. Ski hote| yaitu hotel yang menyediakan area bermain ski.
c. Conference hotelyaitu hotel yang menyediakan fasilitas lengkapukin
konferensi.
d. Convention hotel,yaitu hotel sebagai bagian dari komplek kegiatan
konvensi.
e. Pilgrim hotel, yaitu hotel yang sebagian tempatnya berfungsi sebag
fasilitas ibadah.
f. Casino hotel yaitu hotel yang sebagian tempatnya berfungsagab
kegiatan berjudi.

2.2.3 Tipe kamar hotel

Tipe atau jenis-jenis penamaan kamar hotel asttrahotel dengan hotel
yang lain tidak sama, tergantung pada kebijaksardean manajemen hotel
masing-masing. Menurut Sulastiyono (2001:25) Tipen&r dibedakan menjadi
beberapa tipe, yaitu:
1. single room kamar untuk satu orang yang dilengkapi dengan baih

tempat tidur berukurasingleuntuk satu orang;
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twin room kamar untuk dua orang yang dilengkapi denganbdizd tempat
tidur yang masing-masing berukursingle

double roomkamar yang dilengkapi dengan satu buah tempat bdrukuran
double(untuk dua orang);

double doublekamar untuk empat orang yang dilengkapi dengankadumar

tamu dan dengan tempat tidur berukwlanble(untuk dua orang).

Sedangkan menurut Sugiarto dan Sulartiningrum (B#)6

menyebutkan jenis-jenis kamar yang ada di hotelladdsebagai berikut.

1.

Standard room/regular roomSegala perlengkapan dan fasilitas yang
terdapat di dalam kamar kualistasnya sesuai destgawdar yang ditetapkan
oleh hotel yang bersangkutan.

Deluxe/superior roomPerlengkapan dan fasilitas yang terdapat di dalam
kamar lebih baik dastandard room

Suite room Terdapat dua ruangan dalam satu kamar, yaitugrteanu dan

kamar tidur.

4. Studio roomKamar yang dilengkapi dengatudio bed

5. Junior suite Kamar berukuran besar yang dilengkapi dengtandard bed

dansofa bed.

Connecting room Dua kamar yang bersebelahan dimana dihubungkan
dengan connecting door(pintu penghubung) yang terletak di dinding
pemisah antara dua kamar yang bersangkutan.

Adjoining room Kamar yang bersebelahan saling menghadapyang
dipisahkan oleh koridor.

Duplex Kamar yang memiliki satu, dua, atau tiga kamadurtiyang terpisah,
satu dengan yang lainnya berbeda tingkat dihubundkagan tangga tetapi

masih dalam satu kamar yang sama.

2.2.4 Bagian-bagiardépartmentDalam Hotel

Bagian-bagian atau departemen yang terdapat datdet $ecara umum

menurut teori Sulastiyono (2011:63-186) adalah gaiaerikut.

1.

Kantor depan HoteHront Office
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Peranan dan fungsi utama dari bagian kantor depé&sl hdalah menjual
(dalam arti menyewakan) kamar kepada para tamih Kdeena fungsinya
itu, maka lokasi atau letak kantor depan hotel sedmya berada di tempat
yang mudah dilihat atau diketahui oleh tamu.

. Tata Graha HoteHousekeeping

Bagian tata grahaHpusekeepingadalah salah satu bagian yang mempunyai
peranan dan fungsi yang cukup vital dalam memberpelayanan kepada
para tamu, terutama yang menyangkut pelayanan kemen dan
kebersihan ruang hotel. Tanggung jawab bagiangi@ha dapat dikatakan
mulai dari pengurusan tentang bahan-bahan yangaeudari kain seperti
taplak meja table cloth), sprei, sarung bantal, korden, menjaga kerapihan
dan kebersihan ruangan beserta perlengkapannygasgmada program
pengadaan/penggantian peralatan dan perlengkagata pemeliharaan
seluruh ruangan hotel. Melihat ruang lingkup tamggyawab bagian tata
graha tersebut, maka yang dimaksud ruangan-ruahgésl terdiri dari
kamar-kamar tamu, ruang rapat, ruang umum sepebtby. corridor,
restoran yang kesemuanya itu disebut selfagai of the houseDisamping
itu, bagian tata graha juga bertanggung jawab deyhakebersihan dan
kerapihan bagiarback of-the-houseseperti bagian dapur, ruang makan
karyawan, ruang ganti pakaian karyawan, ruang katso sebagainya.

. Makanan dan Minumar6od & Beverage

Bagian makanan dan minuman mempunyai fungsi metaksa penjualan
makanan dan minuman. Mulai dari melaksanakan ugemgembangan
produk makanan dan minuman, merencanakan kegia@giatkn yang dapat
menarik tamu, pembelian bahan-bahan makanan dammram menyimpan
bahan-bahan, melakukan pengolahan, penyajian makEmaminuman serta
penghitungan produk.

. Sales and marketing Departement

Bagian ini berfungsi dalam memasarkan produk hagelta kegiatan-
kegiatan yang berhubungan dengan pemasaran hetejan berbagai cara

bagian ini berusaha untuk mendapatkan tamu sebanyaigkin ke dalam
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hotel, agar dapat menentukan banyaknya peningkptatapatan yang
diperoleh melalui tamu-tamu yang menginap dan memagkpn fasilitas-
fasilitas hotel.

5. Accounting Departement Accounting
Departemen ini merupakan sebuah pusat bagi pemrsahatel dalam
menyelenggarakan penyusunan, pencatatan dan attagnikeuangan,
dengan adanya departement ini maka pihak manajeak@m dapat
mengetahui seberapa banyak pendapatan yang teladroleh serta
bagaimana perkembangan perusahaan tersebut unsakyarag akan datang.

6. Human Resource Depertement
Bagian ini berfungsi melakukan kegiatan yang adekaya dengan sumber
daya manusia yang ada di lingkungan kerja hotepaiemen ini juga
memiliki tugas dalam mengembangkan tenaga kerjg gda serta mengatur
dan menyelenggarakan pendidikan maupun latihaa bagi kariyawan dari
semua tingkatan.

7. Engineering Departement.
Departemen ini bertanggung jawab dalam kegiatang yaarhubungan
dengan perencanaan dan kontstruksi bangunan hptehlatan dan
perlengkapan hotel yang bersifat mekanik (mesirtasaengurus pengadaan
dan pemeliharaan instalasi listrik dan pengadaaessih. Disamping fungsi
dan tugas diatas, departemen engineering juganiggdag jawab pada
perlengkapan dan peralatan yang bisa digunakanmdafeal yang
berhubungan dengan pencegahan dan penanggulangakak@ maupun
yang berhubungan dengan keselamatan kerja.

8. Security Departement

Bagian ini bertugas dalam hal yang menjaga keamdaatketertiban hotel.

2.3 Front Office Department
2.3.1 Pengertiakront Office Department
Menurut Renner dalam Rahman (2015) berpendapgatedlhe front

office is where the guest is the first met by aesegtative of the hotelKantor
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Depan front office adalah tempat dimana tamu diterima pertama Kel o
perwakilan hotel. Lanjut Rahman (2015), perwakitiari hotel tersebut akan
berusaha memberikan bantuan semaksimal mungkird&gpanu. Bantuan yang
diberikan oleh pihak hotel yang berupa penjelasa@anganai fasilitas hotel,
merupakan salah satu proses komunikasi. Prosesbtgrgerjadi antara pihak
tamu dengan pihak hotel. Maka dapat dikatakanokatgpan sebagai salah satu
departemen yang ada di hotel yang secara operddierfaubungan langsung
dengan tamu (Darsono dalam Rahman, 2015). Kanfmardéerletak di bagian

depan dimaksudkan agar mudah diketahui tamu.

2.3.2 Peran dan Fundsiont Office Department

Menurut Sulastiyono (2001:63) menyatakan bahwarze dan fungsi
utama dari bagian Kantor Depan Hotel adalah merjgeaam arti menyewakan)
kamar kepada para tamu. Oleh karena fungsinyamaka lokasi atau letak
kantor depan hotel seharusnya berada di tempat yanmdah dilihat atau
diketahui oleh tamu. Untuk membantu pelaksanaagsiumagian Kantor Depan
Hotel tersebut, maka bagian Kantor Depan Hotelaggirinenjadi beberapa sub-
bagian yang masing-masing memiliki fungsi pelayagang berbeda. Adapun
sub-bagian yang terdapat di Kantor Depan Hoteladdsébagai berikut.
1. Pelayanan pemesanan kanrasérvation)
Pelayanan penanganan barang-barang tportef atau bell captain
Pelayanan informasinformation servicg

Pelayanarcheck-in dan check-otamu ¢eception atau front deyk

o b 0N

Kasir Kantor Depan HoteFfont Office Cashier

2.3.3Concierge

Concierge merupakan salah satu seksi dari departefremt Office
Beberapa hotel menggunakan istilah concierge, nagadrotel lain ada yang
menggunakan istilaluniformed serviceataupunbellboy Menurut Darsono
dalam Rahman (2015) mendeskripsikdrellboy sebagai petugas yang

bertanggung jawab terhadap penanganan barang baavaarserta menjalankan
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tugas-tugas dari atasannya. Sedangkan menurutd@ikMalam Rahman (2015)
berpendapat bahwaSérvicing arrivals and departure are the most commo
uniformed service. The meeting and greeting ofvarg guest, their luggage and
parking of the cars are first responsibilities winiextend from the hotel entrance
and car park to hotel bedrooms. On departure guagjage and transportation
are again primacy responsibilitiesPada umumnya pelayanan barang bertugas
melayani kedatangan dan keberangkatan tamu. Menytadam menyapa tamu
yang datang, menangani barang bawaan dan parktfak@an mereka adalah
tanggung jawab utama, dimulai dari pintu masuk tEmpat parkir sampai
kekamar hotel. Demikian juga dengan keberangkatmut barang dan
transportasi menjadi tanggung jawab utamanya. Dedganikianbellboy atau
conciergeadalah petugas yang memiliki kewajiban dan tugésndanenangani

serta bertanggung jawab terhadap barang bawaan tamu

2.4 Tamu Hotel
2.4.1 Pengertian Tamu Dalam Hotel

Sebagai industri jasa dalam pariwisata tentu Hwals memberi manfaat
bagi pemerintah terutama dalam hal sektor pendapdterah. Tamu hotel
menjadi devisa bagi daerah karena selalu menggonak@nya untuk memenuhi
kebutuhan salah satunya menginap di hotel. Merguj#tno dalam Hadi dan Adi
Putra (2015) tamu adalah orang-orang yang mengkergilayanan yang
disediakan oleh hotel. Lanjut Hadi dan Adi Puteamti adalah orang-orang yang
sangat penting yang menggunakan fasilitas hotetuthukanlah benda mati,
tetapi manusia yang mempunyai perasaan, emossu#itsadan curiga.

2.4.1 Jenis Barang Bawaan Tamu di Hotel

Menurut Bagyono dalam Hadi dan Adi Putra (2015) hdherapa jenis
barang luggagg yang biasa dibawa oleh tamu yang menginap dil.hdémis-
jenis barang tersebut adalah:
a. Traveling Bag adalah barang bawaan berupa tas jinjing dengaryaag

panjang.
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b. Brief Case adalah tas yang biasanya digunakan untuk memblakamen-
dokumen penting.

c. Trunk adalah kopor yang berukuran besar yang berodaidtk beroda

d. Shoulder Pack/Haversackerupakan tas yang berbentuk kopor lipat

e. Camera Casgtas berukuran sedang atau kecil untuk membawataatau
handycamp

f. Golf Bag yaitu tas yang digunakan untuk membaeH stick

g. Vanity/Beauty Case/Cosmetic Casaitu tas/kotak yang digunakan untuk
menyimpan peralatan kosmetik

h. Garment/Valet/Suit Bagdalah tas untuk membawa jas

2.5 Pelayanan

2.5.1 Pengertian Pelayanan

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesialjid8Blah sebagai
suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengpaigang diperlukan
orang lain. Sedangkan menurut Suherlan dan Budhi@dbl1:130) menyatakan
bahwa pelayanan merupakan suatu perbuatan, pa@sesyerupakan unjuk kerja
dan memberikan pengalaman kasat mata, tidak tamaa yang dilakukan untuk
pelanggan sebagai duta perusahaan.

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Suherlan dan Bumath (2011:130)
menyatakan bahwa suatu produk pelayanan memilikakkar yang berbeda
dengan produk nyata lainnya. Adapun karakter tertsatalah sebagai berikut.

1. Tidak nyata Iptangiblg, dalam artian suatu pelayanan tidak berwujud dan
tidak dapat disentuh namun hanya dapat dirasakdalungroses yang
diberikan oleh penyedia pelayan@mavider).

2. Heterogen leterogenouys karena pelayanan dihasilkan oleh manusia, maka
hasil dari suatu pelayanan yang dilakukan akandgerinasilnya tergantung
dari persepsi yang menerimanya, dimana persesslgr akan dipengaruhi
dari pengalaman dan pengetahuan masing-masingipengelayanan.

3. Diproduksi pada saat dikonsumsi atau tidak tergisahSimultaneous

Production and Consumptipn produk pelayanan merupakan proses
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pelayanan itu sendiri dalam artian pada gmavider memproduksi produk
pelayanan, pada waktu yang sama produk pelayapaal. di

4. Rentan Perishablity, suatu pelayanan tidak dapat disimpan, dijualbaim
atau dikembalikan, karena sifatnya yang tidak dagigisahkan antara

produksi dan konsumsi.

2.5.2 Persepsi dan harapan pelanggan

Setiap konsumen telah memiliki harapan (ekspektemidhadap suatu
pelayanan yang akan diterimanya. Menurut Zeithaanl Bitner dalam Suherlan
dan Budhiono (2013:141) ekspektasi atau harapaal ktensumen dipengaruhi
oleh beberapa faktor dominan, yaitu:

1. personal needshal dasar yang berpengaruh kepada pemenuhan akan
keinginan dan kebutuhan seseorang akan suatu dktiorFini didasari atas
aspek fisik, sosial (demografis) dan psikologikaikografis);

2. eplicit service promisesnerupakan bentukan komunikasi akan suatu produk
(pelayanan) dari parprovider dalam bentuk publikasi tertulis atau kegiatan
periklanan;

3. implicit service promisegnerupakan indikasi dari janji kualitas produk gan
biasanya didasari atas harga dan tampilan fisik sleatu produk. Semakin
tinggi harga dan semakin meyakinkannya tampilaik §siatu produk maka
semakin tinggi ekspektasi konsumen akan kualitadyk yang ditawarkan;

4. word of mouth communicatiprmerupakan komunikasi non formal atau
komunikasi dari mulut ke mulut yang didengar ole@m&umen melalui pihak
lain akan suatu produk tertentu;

5. past eperienge merupakan pengalaman terdahulu ataupun perbanding

konsumen akan produk sejenis.

2.6 Prosedur
2.6.1 Pengertian Prosedur
Prosedur itu adalah urutan kegiatan atau adifityang melibatkan

beberapa orang dalam satu departemen ataln Ilgding dilakukan secara
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berulang-ulang dengan cara yang sama. Menurutsarfu (2013:264)
mendefinisikan bahwa prosedur adalah rangkaiarvitddi atau kegiatan yang
dilakukan secara berulang-ulang dengan cara yanga.saSedangkan
menurut Mulyadi (2010:5) mendefinisikan bahwa pdeseadalah suatu urutan
kegiatan klerikal, biasanya melibatkan beberapagm@alam suatu departemen
atau lebih yang dibuat untuk menjamin penanganaaraeseragam transaksi
perusahaan yang terjadi berulang-ulang. Didalantussigtem, biasanya terdiri
dari beberapa prosedur dimana prosedur-prosedusaiing terkait dan saling
mempengaruhi. Akibatnya jika terjadi perubahan medah satu prosedur, maka

akan mempengaruhi prosedur-prosedur yang lain.

2.6.2 Karakteristik Prosedur
Berikut ini adalah beberapa karakteristik prosediantaranya adalah:
1. prosedur menunjang tercapainya tujuan organisasi;
2. prosedur mampu menciptakan adanya pengawasag lyaik dan
menggunakan biaya yang sememinimal mungkin;
3. prosedur menunjukan urutan-urutan yang logis ddarkana;
4. prosedur menunjukan adanya penetapan keputusaart@yung jawab;

5. prosedur menunjukan tidak adanya keterlambatanhataulbatan.

2.6.3 Manfaat Prosedur
Suatu prosedur dapat memberikan beberapa manémadinya:

a. lebih memudahkan dalam langkah-langkah kegigtamg akan datang;

b. mengubah pekerjaan yang berulang-ulang menjatin dan terbatas,
sehingga menyederhanakan pelaksanaan dan  unsdgtanjutnya
mengerjakan yang perlunya saja;

c. adanya suatu petunjuk atau program kerja yatas jdan dipatuhi oleh
seluruh pelaksana;

d. membantu dalam usaha meningkatkan produktifitaga kgang efektif dan

efisien;
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e. mencegah terjadinya penyimpangan dan memudalk#am pengawasan,
bila terjadi penyimpangan akan dapat segeliadadlan perbaikan-

perbaikan sepanjang dalam tugas dan fungsmgsing- masing.

2.7 Flowchart

Menurut Indrajani (2011lowchart merupakan gambaran secara grafik
dari langkah-langkah dan urutan prosedur suaturpnegDiagram alir ini akan
menunjukkan alur di dalam program secara logisutdikan sebagai alat
komunikasi dan dokumentasi, digambarkan dengamtasedari atas ke bawah.
Setiap kegiatan dalam diagram alir dinyatakan seeksplisit, dimulai dari satu
Start dan berakhir pada satu atau lebih terminafakerta menggunakan
penguhubungdponnectoy dengan label untuk menunjukkan keterhubungarr anta
path terputus/terpotong misalnya ganti halaman. Dakiase banyak simbol
flowchart yang ada tak semua dapat digunakan pada sebuakdprosuatu
program yang akan dibuat. Berikut adalah simbobsindariflowchart.

Tabel 2.1 Simbol-simbdtlowchart

No | Simbol Arti No| Simbol Arti
1 Terminal point /9 Predefined
C) awal atau ahir dari process artinya
flowchart rincian  operas
berada di tempat
lain
2 Input/output 10 Preparation
E artinya artinya
mempresentasikan C> pemberian harga
input atau output awal
data yang diproses
atau informasi
3 Penghubung 11 Punched card
O artinya keluar artinyainput atau
masuk dari bagian output yang
lain flowchart menggunakan
khususnya kartu berlubang
halaman yang
sama
4 — Anak panah 12 Dokumen artinya
artinya B input/output
mempresentasikan dalam format
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alur kerja yang dicetak
5 Proses artinyal3 Magnetic  tape
mempresentasikan Q input/outputyang
operasi mengunakan pits
magnetic
6 Keputusan artinyal4 Connector
keputusan dalam
program
7 Online  stronge 15 Magnetic drum)
G artinya yang artinya
menggunakan input/output disk
penyimpanan yang
akses langsung menggunakan
drum magnetik
8 Punched tape 16 Manual
@ artinya Operation
input/output yang artinya  operas
menggunkan pita manual
kertas berlubang

Sumbethttpd www.flowchartsymbol.com
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BAB 3. METODE PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA NYATA

3.1 Lokasi dan Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyaa
3.1.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata

Lokasi pelaksanaan praktek kerja nyata yang dilakybenulis adalah di
hotel JW Marriott Surabaya beralamat di Jalan Emglddalang 85-89, Surabaya

60261, Jawa Timur, Indonesia.

3.1.2 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

Jadwal pelaksanaan Praktek Kerja Nyata sesuat batasan dari JW
Marriott Surabaya yaitu terhitung mulai 9 Janu&12 sampai dengan 9 Juli 2017
di hotel JW Marriott Surabaya. Adapun kegiatan ErakKerja Nyata ini
dilakukan sesuai dengan jam kerja yang ada di BdteMarriott Surabaya yaitu
seperti pada tabel 3.1.
Tabel 3.1 Jam kerja kegiatan Praktek Kerja Nyataotil JW Marriott Surabaya.

Kode jam kerja Jam kerja/keterangan Istirahat

5 05.00-14.00 WIB 10.00-11.00 WIB
7 07.00-16.00 WIB 12.00-13.00 WIB
12 12.00-21.00 WIB 16.00-17.00 WIB
14 14.00-23.00 WIB 17.00-18.00 WIB
17 17.00-02.00 WIB 19.00-20.00 WIB
23 23.00-08.00 WIB 01.00-02.00 WIB
X Libur Libur
PH Public Holidaylibur Libur

Sumber: JW Marriott Surabaya, 2017

3.2 Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja nyata
3.2.1 Ruang Lingkup Kegiatan
Dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata, data yaperaleh dan dibuat

laporan Tugas Akhir oleh penulis dengan judul “Bchs Pelayana@oncierge
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AttendantTerhadap Tamu di Hotel JW Marriott Surabaya”. Ppdiaksananaan
Praktek Kerja Nyata penulis ditempatkan pada baG@iamcierge.

3.2.2 Kegiatan yang dilakukan Selama Praktek Kdyjata

Selama Praktek Kerja Nyata di JW Marriott Surabpgaulis melakukan
kegiatan yang telah ditentukan oleh pihak instaf@nulis diberikamask list for
trainee dimana selama dua bulan penulis diharapkan sudsiguasai apa yang
ada ditask listtersebut. Mulai dargreeting, hotel info, opera system, hingga
luggage in/out procedureSetelah itu penulis di lepas namun tetap dalam
pengawasan supervisor dengan mengadcierge attendant trainee.

3.3 Jenis dan Sumber Data
3.3.1 Jenis Data

Adapun data yang digunakan dalam pelalsa@raktek Kerja Nyata
menggunakan jenis data kualitatif. Menurut Sugiyd@608) Data kualitatif
adalah pendekatan ilmiah yang memandang suatu tasalitu dapat
diklasifikasikan, konkrit, teramati, berukur hubamgvariabelnya bersifat sebab
akibat dimana data penelitiannya berupa angka-angka analisisnya
menggunakan statistik. Data kualitatif yang digaralpenulis dalam penelitian

ini meliputi hasil wawancara dan observasi.

3.3.2 Sumber Data

a. Sumber data primer
Sumber data primer dikumpulkan dengan wawankgpada respomden untuk
mendapatkan tanggapan informasi, jawaban dan segag@\otoatmodio,
2005). Sumber data primer ini berupa catatan hesilancara yang diperoleh
melalui hasil wawancara para karyawan JW MarriateBaya dan observasi di
tempat Praktek Kerja Nyata yang penulis lakukan.

b. Sumber data sekunder
Sumber data sekunder adalah sumber data yang meakberikan informasi

secara tidak langsung kepada pengumpul data. Sumier yang tidak
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langsung memberikan data kepada pengumpulan daalnga lewat orang
lain atau lewat dokumen (Sugiyono, 2012:137). Datadigunakan untuk
mendukung informasi dari data primer yang diperadehn hasil wawancara.
Penulis menggunakan data sekunder hasil dari Briikiernet, skripsi, dan

lain-lain.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan daklaksanaan Praktek Kerja

Nyata ini adalah sebagai berikut:

a. Wawancara
Menurut Basuki (2006:173), “dalam teknik pengumpulemenggunakan
wawancara hampir sama dengan kuesioner. Disiniliignemilih melakukan
wawancara mendalam. Hal ini bertujuan untuk mengukap informasi yang
kompleks, yang sebagian besar berisi pendapatp,sidan pengalaman
pribadi. Melalui wawancara ini penulis menggalioimasi secara mendalam
dari karyawan hotel JW Marriott Surabaya.

b. Studi Pustaka
Studi pustaka adalah sumber penelitian yang penglisakan dalam
penelitian. Penulis menggunakan buku, interneikedstskripsi dan referensi
yang berhubungan laporan Tugas Akhir ini.

c. Observasi
Dalam penyusunan laporan ini, penulis melakuébservasi secara langsung
dengan mengamati kegiatan yang dilakukan oleh kayaJW Marriott
Surabaya.

d. Dokumen
Dokumen yang digunakan peneliti disini berupa fg@mnbar, serta data-data

mengenai hotel JW Marriott Surabaya.
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BAB 5. PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dari hasil praktek kerja nyata yang sudah dilakkan oleh penulis di JW
Marriott Surabaya pad#&ont office departmentiapat disimpulkan bahwiont
office departmenkeberadaannya sangat penting dalam suatu hoteh&desan
pertama tamu terhadap suatu hotel tergantung daalitks kerja maupun
pelayanan yang profesional dari pataff front officedepartmentAdapun seksi-
seksi front office department antara lagception, business centre, executive
lounge, at your service, guest relations offidanconcierge

Concierge mempunyai peranan yang sangat penting di hoteenkar
concierge merupakan orang pertama yang melayani tamu teeutdadam
menangani barang bawaanny@oncierge dibagi menjadi empat bagian yaitu
valet doorman airport representativelanconcierge attendant

Dalam menjalankan tugasnyapncierge attendantarus sesuai dengan
prosedur pelayanan yang telah diterapkan. Prosgmilayanan concierge
attendantdi JW Marriott Surabaya sangatlah kompleks, Muari prosedur
menyambut tamu, prosedur menangani barang bawaan aik saatheck in
maupuncheck out prosedur pindah kamar, prosedur penitipan batmwaan
hingga prosedur pendistribusian koran. Dengan shlaikannya prosedur
pelayanan terhadap tamu tentu hal ini akan memuemtlal yang sangat penting
dalam rangka memenuhi keinginan tamu serta mendvergelayanan yang
maksimal. Selain ituconcierge attendantdi JW Marriott Surabaya harus
mempunyai etos kerja yang baik dan mengetphduct knowledggang ada di
hotel JW Marriott Surabaya.

5.2 Saran

Dari pembahasan di atas dapat diberikan beberapmn sgng dapat
dijadikan suatu manfaat untwoncierge attendantialam melayani tamu di JW
Marriott Surabaya yaitu:

1. perlu ditambatrolley untuk memperlancar kinergncierge attendant
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karenatrolley merupakan alat yang penting untuk mengantar barangan
tamu;

2. prosedur pelayanan yang telah ada harus dilaksamgeaan sebaik-baiknya.
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Lampiran 1. Surat Tugas

KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
Jalan Kalimantan 37 - Kampus Bumi Tegalboto
Telp. (0331) 335586 - 331342, Fax (0331) 335586 Jember 68121

Email : fisipdune).ac.id

SURAT TUGAS
Nomor: 0073/UN25.1.2/SP/2017

Berdasarkan E-mail dari Human Resources Manager “|W Marriott Surabaya” tanggal
3 Januari 2017, perihal Pelaksanaan Kegiatan Magang (Praktek Kerja Nyata), maka dengan
ini Dekan Fakultas llmu Sosial dan [Imu Politik Universitas Jember menugaskan kepada

mahasiswa yang namanya tercantum di bawah ini :

No NAMA NIM Program Studi

1. | Muhammad Jofi 140903102035 DIII Usaha Perjalanan Wisata
2. | M. Rofi'i Ziaul Haq 140903102007 DIIl Usaha Perjalanan Wisata
3. | Meilina Indah Fitrianda 140903102014 DIIl Usaha Perjalanan Wisata

Untuk melaksanakan kegiatan Praktek Kerja Industri/Praktek Kerja Lapangan di Hotel
JW Marriott Surabaya terhitung mulai tanggal 9 Januari 2017 s.d. 9 Juni 2017.

Demikian surat tugas ini untuk dilaksanakan dengan sebaik-baiknya.

Jember, 6 Janpary 2017

- Drs. Himawan Bayu Patriadi, MA, Ph.D.
“*NIP 19610828 199201 1 001

Disampaikan Kepada :

1. Pimpinan Hotel JW Marriott Surabaya
2. Kaprodi D3 Usaha Perjalanan Wisata
3. Mahasiswa yang Bersangkutan
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Lampiran 2. Blanko Penilaian

KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

J1. Kalimantan Kampus Tegalboto Telp. 0331-335586, 331342 Fax. 0331-335586 Jember 68121
Telp. (0331) 332736

NILAI HASIL PRAKTEK KERJA NYATA (PKN) MAHASISWA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER

NILAI
NO. INDIKATOR PENILAIAN ANGKA HURUF
1 |Penguasaan Materi Tugas d0 A
2 |Kemampuan / Kerjasama \ 0D A
3 |Etika oo A
4 |Disiplin 100 A
NILAI RATA - RATA 979 A

Identitas Mahasiswa yang dinilai :

Nama : M. Rofii Ziaul Haq
NIM : 140903102007
Jurusan : llmu Administrasi

Program Studi : Diploma lll Usaha Perjalanan Wisata

Yang menilai :

Nama . ey CTUHBNG. LB | e
Jabatan D YMET CONQWRGE | SUPBRVASIR
Instansi I S G = I SR Ot Y
Tanda Tangan : 5 I

JW MARRIOTT.
SURABAYA

s Malang 85-89

Jalan Embc

Surabaya 6026 t Java, Indonesia
PEDOMAN PENILAIAN : Phone. +62 31 545 8888 Fax. +62 31 546 8888
NO. HURUF ANGKA KRITERIA
1 A > 80 ISTIMEWA

AB 75 <AB < 80 |SANGAT BAIK

B 70 <B<75 [BAIK

BC 65 <BC <70 |CUKUP BAIK

C 60 =C <65 |CUKUP

CD 55 <CD < 60
D 50 <D <55 RURANG

Olo|N[O|; | |wIN

DE |45 <DE < 50 |gANGAT KURANG

E <45
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Lampiran 3.Concierge counter
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Lampiran 4Luggage tag

owsamor: 7

seno. 086393
BAGGAGE TAG C/OUT

Guest Name
Room No
Date

No. of pes
Handied By

NOTE CONDITIONS REVERSE

wsors I

seno. 086393
BAGGAGE TAG C/OUT

Guest Name
Room No.
Date

No.of s
Handled By

NOTE CONDITIONS REVERSE

st 083962
BAGGAGE TAG C/IN

Guest Name s

Room No.
Date

No.of pes
Handled By

NOTE CONDITIONS REVERSE

p—

s (083962
BAGGAGE TAG C/IN

Guest Name
Room No
Date

No. of pes

Handied By

NOTE CONDITIONS REVERSE
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Lampiran 5Log book
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Lampiran 9.LobbyJW Marriott Surabaya
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Lampiran 11Handle incoming call
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Lampiran 13Sending newspaper
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