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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan dunia usaha terus meningkat setiap tahun, terutama di 

industri pariwisata, industri ini membawa dampak positif, seperti perluasan usaha, 

peningkatan peluang kerja, dan devisa negara, salah satu sektor pariwisata yang 

tumbuh pesat adalah perhotelan  (Utami dkk, 2022:25). 

Hotel menjadi akomodasi bagi wisatawan yang sedang melakukan 

perjalanan dan membutuhkan penginapan, hotel juga menjadi sarana bagi mereka 

yang ingin melakukan stay cation atau berlibur.  Banyaknya jumlah hotel di Jakarta 

menjadikan industri perhotelan bersaing dalam menarik para pelanggan untuk 

menginap di hotel mereka.  Hotel The Westin Jakarta, yang terletak di pusat kota 

dan merupakan hotel bintang 5, berkomitmen untuk memberikan pelayanan prima 

bagi para tamu. 

Pelayanan adalah suatu aktivitas yang dilakukan secara rutin dan memegang 

peran penting dalam sebuah organisasi atau perusahaan (Widiawati & Santoso, 

2021:18).  Pelayanan yang prima dilakukan untuk membuat tamu merasa nyaman 

dan puas saat menginap. Departemen Front Office memiliki tanggung jawab 

memberikan pelayanan yang prima kepada tamu.  

Di Hotel The Westin Jakarta salah satu fasilitas dalam menunjang 

pengalaman tamu adalah club lounge, sebuah fasilitas eksklusif yang menawarkan 

layanan check-in dan check-out, termasuk area duduk, bar dan buffet, fasilitas 

meeting room, serta layanan pribadi dari staf.  Club lounge berada di lantai 65 dan  

merupakan executive lounge atau tempat tunggu eksekutif di Hotel The Westin 

Jakarta yang diperuntukan untuk tamu elite member dari mulai platinum elite, 

titanium elite, ambassador elite, dan tamu yang menyewa kamar dengan akses club 

lounge.  Selain itu, staf Front Office juga memastikan kenyamanan tamu selama 

berada di club lounge dengan memberikan layanan yang cepat dan profesional. 

Departemen Front Office memegang peran dalam memberikan pelayanan 

prima di club lounge. Staf Front Office yang bertugas di area bertanggung jawab 
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untuk menyambut dan melayani tamu, melakukan proses check-in, menyajikan 

minuman dan memastikan setiap kebutuhan tamu terpenuhi dengan baik. Dari 

tugas-tugas tersebut maka interaksi yang dilakukan oleh staf Front Office harus 

mampu menciptakan pengalaman yang positif dan berkesan bagi tamu.  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik 

untuk mengambil judul “Pelayanan Prima Departemen Front Office Kepada Tamu 

Club Lounge Di The Westin Jakarta”. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkan penjelasan uraian latar belakang di atas, maka ruang lingkup 

pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Pelayanan prima di club lounge Hotel The Westin Jakarta. 

b. Penanganan keluhan tamu di club lounge Hotel The Westin Jakarta 

c. Kendala-kendala di club lounge Hotel The Westin Jakarta. 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan dalam tugas akhir ini adalah: 

a. Menjelaskan pelayanan prima di club lounge Hotel The Westin Jakarta. 

b. Menjelaskan penanganan keluhan tamu di club lounge Hotel The Westin 

Jakarta. 

c. Menjelaskan kendala-kendala di club lounge Hotel The Westin Jakarta. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Laporan tugas akhir ini dibuat agar dapat memberikan manfaat pada 

beberapa pihak, sebagai berikut: 

a. Kegunaan bagi penulis 

Kegunaan bagi penulis dari penulisan laporan PKL ini bermanfaat untuk 

penulis yaitu penulis dapat melihat penerapan pelayanan prima di Hotel The 

Westin Jakarta sekaligus penulis membandingkan dengan teori-teori mata 

kuliah Pelayanan Prima yang sudah didapatkan di bangku perkuliahan. 

Penulis juga mendapat banyak ilmu dan pengalaman dengan melakukan 
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penelitian dan praktik kerja lapangan yang juga penulis percaya ilmu dan 

pengalaman tersebut akan sangat berguna dan dibutuhkan ketika penulis 

memasuki dunia kerja. 

b. Kegunaan bagi Hotel The Westin Jakarta 

Kegunaan penulisan laporan PKL ini bagi Hotel The Westin Jakarta yaitu 

penulis membantu tugas-tugas perhotelan di Hotel The Westin Jakarta, 

dengan bantuan dari penulis tersebut diharapkan dapat menjadi bantuan 

untuk bahan evaluasi bagi Hotel The Westin Jakarta untuk meningkatkan 

kegiatan yang kurang optimal pelaksanaannya, dan mempertahankan 

kegiatan yang sudah bagus dan memberikan dampak positif bagi Hotel The 

Westin Jakarta. 

c. Kegunaan Bagi Dunia Ilmu Pengetahuan 

Kegunaan penulisan bagi dunia ilmu pengetahuan yaitu salah satunya 

penulis berharap penulisan laporan PKL ini dapat menjadi referensi untuk 

adik tingkat saat membuat tugas akhir yang serupa dalam hal ini 

dikhususkan pada mata kuliah Pelayanan Prima. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Penulis dalam melakukan penyusunan laporan tugas akhir ini tidak lepas 

dari cara dan teknik mengumpulkan data, supaya tugas akhir ini dapat diperkuat 

dengan data-data yang pasti dan benar adanya, berikut metode pengumpulan data 

yang dilakukan penulis: 

a. Wawancara 

Dalam mengumpulkan data untuk menunjang laporan tugas akhir ini penulis 

melakukan wawancara dengan Supervisor club lounge Ibu Shania Natasha. 

b. Dokumentasi 

Dalam hal ini penulis mengumpulkan data berupa foto dan dokumen untuk 

menunjang laporan PKL pada kegiatan yang penulis lakukan selama 

kegiatan Praktik kerja lapangan di club lounge The Westin Jakarta. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Setelah melakukan praktik kerja lapangan selama 6 bulan penulis dapat 

menyimpulkan bahwa: 

a. Pelayanan prima di club lounge yang diimplementasikan sudah sangat baik 

dengan menerapkan SOP yang ada dan memberikan pelayanan yang 

personal kepada tamu, menghasilkan banyak tamu yang memberikan 

feedback positif kepada  club lounge, dan dari feedback yang diberikan tamu 

tersebut menilai bahwa club lounge memiliki staf-staf yang ramah dan 

selalu cepat dalam memberikan kebutuhan tamu.  Pelayanan yang baik ini 

tentu tidak hanya mencakup aspek teknis, tetapi juga pendekatan yang 

hangat dan penuh perhatian, yang membuat tamu merasa dihargai dan 

nyaman selama berada di club lounge. 

b. Penanganan keluhan tamu di club lounge sudah dilakukan dengan baik dan 

dilakukan dengan pendekatan yang responsif dan solutif. Setiap keluhan di 

club lounge selalu ditangani dengan serius melalui langkah-langkah dalam 

penjelasan di BAB IV sehingga memberikan solusi yang sesuai dengan 

cepat.  

c. Kendala-kendala di club lounge seperti kendala teknis pada fasilitas dan 

kendala bahasa, sering kali menjadi tantangan dalam mempertahankan 

pelayanan prima. Kendala-kendala ini mempengaruhi kelancaran 

operasional dan kualitas layanan yang diterima oleh tamu. Untuk mengatasi 

masalah ini, diperlukan koordinasi yang lebih baik antar departemen, 

peningkatan pelatihan, serta evaluasi rutin terhadap prosedur yang ada. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas serta pengetahuan, pengamatan yang 

dilakukan selama 6 bulan praktik kerja lapangan, berikut saran-saran yang dapat 
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diberikan penulis kepada club lounge agar dapat meningkatkan pelayanan kepada 

tamu. 

a. Untuk mengurangi terjadinya kendala teknis penulis menyarankan untuk 

club lounge melakukan pengecekan rutin pada mesin dan alat yang 

dianggap penting untuk menunjang pelayanan tamu, seperti mesin kopi, dan 

dish washer untuk mencuci peralatan makan. 

b. Melakukan pelatihan trainee dalam penanganan keluhan pada tamu, serta 

melatih para trainee untuk dapat berkomunikasi dengan baik kepada tamu.  

Pengetahuan yang baik akan penanganan tamu serta dapat berkomunikasi 

dengan fasih menggunakan bahasa Inggris menjadi hal yang penting dalam 

memberikan pelayanan yang prima kepada tamu. 

Dengan implementasi saran-saran di atas, diharapkan Departemen Front 

Office club lounge Hotel The Westin Jakarta dapat terus meningkatkan kualitas 

pelayanannya, menjaga kepuasan tamu, dan mendukung kesuksesan hotel secara 

keseluruhan. 
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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1: Daftar Pertanyaan Wawancara 

1. Pekerjaan apa saja yang dilakukan oleh resepsionis bagian club lounge The 

Westin Jakarta? 

2. Bagaimana proses pelayanan tamu saat tiba di The Westin Jakarta? 

3. Apakah The Westin Jakarta memiliki SOP tersendiri dalam menangani 

tamu? 

4. Apa saja set up yang harus diketahui di club lounge? 

5. Bagaimana prosedur yang diterapkan oleh Departemen Front Office untuk 

memastikan tamu di club lounge mendapatkan pelayanan terbaik?  

6. Bagaimana feedback dari tamu di club lounge biasanya diterima dan 

ditindaklanjuti? 

7. Apakah ada prosedur standar untuk menangani keluhan atau permintaan 

khusus dari tamu? 

8. Bagaimana Anda mengukur kepuasan tamu yang menggunakan fasilitas 

club lounge? 

 

Sumber: Penulis, 2024 
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Lampiran 2: Tipe-tipe Kamar The Westin Jakarta 

 

       

Room 1           Room 2 

  Westin Room, King    Westin Room, Twin 

   

 

       

  Room 3            Room 4 

 Premium Room, King    Premium Room, Twin 

 

       
  Room 5         Room 6 

 Renewal Room, King    Executive Suite 
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  Room 7       Room 8 

        Westin Suite           Presidential Suite 

Sumber:  thewestinjakarta.com, 2024  
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Lampiran 3: Fasilitas The Westin Jakarta 

        

Fasilitas 1    Fasilitas 2 

   Gym        Heavenly Spa by Westin 

 

        
Fasilitas 3 

Seasonal Tastes 

 

        

Fasilitas 4 

Daily Treats 
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Fasilitas 5 

Club lounge 

 

       

Fasilitas 6  

Henshin Bar and Lounge 

  

        

Fasilitas 7    Fasilitas 8 

  Henshin Restaurants Nikkei Dining           Wayra Room 
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Fasilitas 9    Fasilitas 10 

        Java Ballroom            Retreat Lounge 

 

 

Fasilitas 11 

Swimming Pool 

Sumber:  thewestinjakarta.com, 2024 

 


