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RINGKASAN 

HENNY ARFIANI, PERANAN CUSTOMER SERVICE DALAM 

MENINGKATKAN JUMLAH PENGUNJUNG PADA QUALITY SUITES MEDAN. 

(Drs. H. Jhon Hardi, Msi sebagai Pembimbing I, Dra. l snainiah Laili KS sebagai 
\ 

. Pembimbing II). 

Quality Suites Medan adalah salah satu jaringan hotel intemasional 

terbesar di Medan yang fasilitas kamamya terdiri dari fasilitas apartemen dan hotel 

(apartel). Hotel yang berada di bawah manajemen Choice Hotels International, USA ini 

merupakan hotel waralaba yang pengoperasiannya dilakukan oleh PT. Qualita Indah. 

Jakarta selaku master franchise (pemegang merek) Choice Hotels International di 

Indonesia yang lebih sering disebut sebagai Choice Hotels Indonesia dan 

penandatanganan kerjasama waralaba telah dilakukan oleh pemilik hotel Quality Suites 

Medan (PT. Pembangunan Graha Lestari Indah di Medan) pada tanggal 1 5  Januari 1 999. 

Masalah yang dihadapi adalah sampai sejauh mana peranan customer service 

dapat meningkatkan jumlah pengunjung di Quality Suites Medan. 

Metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian lil1 yaitu penelitian 

kepustakaan dan penelitian lapangan. Sedangkan metode analisis yang dilakukan yaitu 

dengan menggunakan metode deskriptif dan metode komparatif 

Kesimpulan penulis dari penelitian ini yaitu : 

1 .  Quality Suites Medan adalah hotel suites pertarna yang beroperasi di Medan yang 

memberikan fasilitas pelayanan apartemen dan dalam pengoperasiannya di bawah 

manajemen Choice Hotels Indonesia, yaitu pemilik jaringan manajemen hotel 

internasional yang berasal dari USA. 

. -

merupakan hotel waralaba yang pengoperasiannya dilakukan oleh PT. 

selaku master franchise (pemegang merek) Choice Hotels 

yang lebih sering disebut sebagai Choice Hotels 

penandatanganan kerjasama waralaba telah dilakukan oleh pemilik hotel Quality 

Pembangunan Graha Lestari Indah di Medan) pada tanggal 

Masalah yang dihadapi adalah sampai sejauh mana peranan 

meningkatkan jumlah pengunjung di Quality Suites Medan. 

Metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian lil1 

dan penelitian lapangan. Sedangkan metode analisis yang 

menggunakan metode deskriptif dan metode komparatif 

Kesimpulan penulis dari penelitian ini yaitu : 
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2. Manajemen Quality Suites Medan dalam mengoperasikan hotelnya hanya merckrut 

tenaga berkualitas terbatas dan memaksimalkan penggunaan tenaga kerja tersebut 

melalui pelatihan-pelatihan, pertemuan-pertemuan, dan pemberian tugas rangkap. 

Penerimaan tenaga kerja terbatas ini dimaksudkan agar penghasilan karyawan dari 

service charge bertambah yang diterima setiap pertengahan bulan. 

3. Customer service yang merupakan salah satu departemen dalam Quality Suites 

Medan memegang peranan penting dalam memaksimalkan operasional hotel ini 

karena memegang peranan sebagai pusat pelayanan dan pusat informasi. pusat 

pendapatan kamar dan penentu kesan pertan1a dan terakhir bagi tamu hotel. 

4. Berbeda dengan hotel lain di Medan yang membuat pemisahan ruang lingkup 

pekerjaannya, di dalam customer service Quality Suites Medan tidak terdapat 

pemisahan ruang lingkup pekerjaan reservasi, reception, telephone operator, cashier, 

doorman, bellboy, guest relation atau seksi lainnya, tetapi semua ruang lingkup 

pekerjaan tersebut ditangani langsung oleh Front Desk Assistant. 

5. Untuk mempermudah pelayanan bagi tamu, dengan menjalin komunikasi dan sating 

berhubungan denan departemen lain yang ada dalam Quality Suites Medan, juga 

menjadi sentral kordinasi segala aktifitas pelayanan penerimaan tamu, saat tamu 

tinggal di hotel dan saat tamu meninggalkan hotel, untuk mendukung pelayanan ini 

customer service dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapan yang terbaru dan 

modem. 

6. Sebagai pusat informasi dan kegiatan hotel, dengan struktur organisasi dan jumlah 

karyawan kualified yang sangat terbatas customer service telah berhasil 

· · memaksimalkan operasional dn meningkatkan jumlah kunjugan tamu di Quality 

pendapatan kamar dan penentu kesan pertan1a dan terakhir bagi tamu 

dengan hotel lain di Medan yang membuat pemisahan 

pekerjaannya, di dalam customer service Quality Suites Medan 

pemisahan ruang lingkup pekerjaan reservasi, reception, telephone 

rman, bellboy, guest relation atau seksi lainnya, tetapi semua 

pekerjaan tersebut ditangani langsung oleh Front Desk Assistant. 

mempermudah pelayanan bagi tamu, dengan menjalin komunikasi 

berhubungan denan departemen lain yang ada dalam Quality Suites 

sentral kordinasi segala aktifitas pelayanan penerimaan 

di hotel dan saat tamu meninggalkan hotel, untuk mendukung 
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Suites Medan melalui penyederhanaan prosedur pelayanan dan penanganan keluhan 

tamu. 

Adapun saran penulis dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menjaga kontinuitas operasional customer service, sebaiknya jumlah Front 

Desk Assistant ditambah dari 5 orang menjadi 7 orang sehingga pembagian tugas 

menjadi lebih ringan dan terkendali. Penambahan ini juga dimaksudkan untuk 

menghindari kerja lembur yang berkepanjangan bila salah satu Front Desk Assistant 

tidak hadir karena sakit, cuti atau alasan lain, atau libur di saat hari raya. 

2. Etika pelayanan yang baik merupakan salah satu poin yang penting dalam melayani 

tamu hotel. Karena banyaknya ruang lingkup tugas customer service yang harus 

dikerjakan rangkap serta panjangnya waktu kerja (minimal 10 - 12 jam sehari) dan 

harus selalu siap sedia dipanggil (on call) dalam 24 jam, sehingga membuat karyawan 

customer service menjadi jenuh dan bosan dengan situasi yang ada sehingga pada 

akhirnya akan dapat mempengaruhi kondisi kerjanya. Oleh sebab itu manajemcn 

Quality Suites Medan harus mempertimbangkan pemberian insentive yang lebih, atau 

mengadakan program tour dan rotasi berkala, atau membuat perubahan-perubahan 

dekorasi lo bi hotel agar perasaan jenuh dan bosan tersebut dapat dihindari. 

3. Tugas customer service adalah berhubungan langsung dengan tamu. Oleh sebab itu 

kepada karyawan customer service aga lebih diperbanyak pelatihan-pelatihan yang 

bersifat etika, komunikasi dan metode-metode pelayanan I customer service terbaru 

yang labih baik. 

4. Peralatan yang digunakan di customer service sebagian besar adalah berhubungan 

dengan arus listrik bertegangan tinggi dan mengandung resiko radiasi. Demi 

lll 

... _ 
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customer service adalah berhubungan langsung dengan tamu. 

kepada karyawan customer service aga lebih diperbanyak pelatihan-pelatihan 
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keselamatan dan kesehatan karyawan customer service, hendaknya manaJemen 

Quality Suites Medan sudah harus mempertimbangkan menyediakan fasilitas asuansi 

kesehatan I jiwa. 

5. Untuk memberikan pelayanan yang lebih baik terutama dalam masalah komunikasi 

atau bahasa, hendaknya Quality Suites Medan merekrut karyawan yang mampu 

berbahasa Mandarin atau Jepang untuk mengantisipasi tamu-tamu dari negara 

tersebut yang tidak dapat berbahasa Inggeris. 

IV 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Alasan Pemilihan Judul 

Industri perhotelan merupakan salah satu komponen penting dalam sektor 

pariwisata. Sebagai perusahaan jasa, perhotelan telah memberikan kontribusi yang cukup 

besar bagi pendapatan daerah baik dari penerimaan pajak penjualan dan penghasilan, 

pajak bangunan dan pajak lainnya. 

Dalam kondisi politik dan perekonomian yang semakin memburuk saat ini, secara 

umum perhotelan rnasih dapat mempertahankan keberadaan bisnisnya tanpa harus 

melakukan pemutusan hubungan kerja secara besar-besaran terhadap karyawannya. 

Bahkan di daerah-daerah tertentu di wilayah Indonesia bisnis hotel berbintang 

internasional terus berkembang walaupun ada juga di beberapa daerah tertentu sektor 

pariwisata dan pendukungnya sudah mulai jenuh tetapi tidak mematikan sektor 

perhotelan yang sudah ada. 

Customer service merupakan salah satu bagian yang sangat penting dari sebuah 

organisasi hotel yang berhubungan langsung dengan pelanggan atau tamu. Disehut 

sangat penting karena customer service merupakan pusat kegiatan dan pusat inforrnasi 

bagi hotel. Customer service juga merupakan penentu keberhasilan pelayanan "kesan 

pertarna dan terakhir" bagi tamu. Disamping itu customer service adalah sebagai tempat 

pengaduan dan pemecahan masalah yang dihadapi oleh tamu, sehingga akan dapat 

. " -�.= -��-..... -- --, ' -_ -�,-� -=-- ----
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I 

membantu pimpinan perusahaan dan departemen lainnya dalam pengendalian aktivitas 

dan permasalahan yang semakin banyak dan kompleks. 

Quality Suites Medan, yang merupakan salah satu jqringan hotel internasional 

terbesar di Indonesia, sengaja dipilih oleh penulis sebagai ternpat penelitian karena 

perusahaan ini telah memaksimalkan pelayanannya melalui customer service . 

Didasari sangat pentingnya customer service dalam meningkatkan jurnlah 

pengunjung pada sebuah hotel rnaka penulis tertarik untuk memaparkannya melalui 

skripsi ini dengan judul "PERANAN CUSTOMER SERVICE DALAM 

MENINGKATKAN JUMLAH PENGUNJUNG 

MEDAN." 

B. Perumusan Masalah 

PADA QUALITY SUITES 

Oleh karena luasnya bidang lapangan pekerjaan di customer service, dan 

berdasarkan penelitian pendahuluan yang telah dilakukan oleh penulis, maka penulis 

membatasi masalah yaitu sejauh mana peranan customer service dalam rneningkatkan 

juntlah pengunjung. 

C. Luas dari Tujuan Penelitian 

Mengingat terbatasnya waktu, biaya serta kemampuan dan pengetahuan penulis, 

maka luas penelitian penulis batasi hanya rneliputi pada peranan, fungsi, tugas dan ruang 

lingkup customer service yang ada di Quality Suites Medan. 

Adapun tujuan penulis melakukan penelitian adalah : 

1. Untuk mengetahui sampai sejauh mana fungsi customer service dalam rnemberikan 

informasi yang terbaik kepada pengunjw1g 

2 

- . 
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