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Abstraksi

Perhotelan merupakan bisniz yang berkembang seiring dengan tumbuh
suburmya industrt partwezata di Indonesia deviasa mi Tak dapa( dipungkirt
balnva berbagal hetel kemudian saling bersaing untuk memberikan pelayanan
terbatk bagi para tamunyaSalazh saty jalan mnfuk memenangkan persaingan
tersebut ada‘lah melalul meningkatkan kualsta pelavanan Conciergs.

Departemen Zervice Cenire Khususnya petugas pelayanan barang sangat
membutuhkan sistern  penanganan  barang zecara  profestonal.  Concierge
sebagaiseorang petugas vang bertanggung jawab menangant barang-barang
bawaan tamu harvs mempunyat zikap, pengetahuan dan keterampiian agar dapat
malaksanakan tugasnya dengan baik.

Penuliz melalukan Penelitian yang berlokasi di Shangri-La Surabaya ini
menggunakan penelitian de"'kriptif kualiatif vang menghasilkan data deskriptif
yang bempa informasi-informast tertulis ataw lizan dan orang-orang yang
mempunyai hubungan dengan pelayanan yang diberikan oleh Concizrge melalui
perilaku vang diamati zerta dari studi kepustakaan yang berhubungan dengan
fokug  penelifian.  Sedangkan untuk mendapatkan tanggapan dari pefayanan
sonclerge penults mempemieh dart tamu Shangri-La surabaya yang pemnah
mengunalian  jasa Larerzergg Dan data-datz tentang upaya memngkatkan
kuahta‘“ pelayanan “orcigrge, penelitt memperolehnya melalut informan-
mforman vang terdwi dant Service Cenrre Manager dan Concierge . Tehnik
pengumpulan datan}fa, penuliz  menggunakan wawancara tak berstruktur melalui
pedoman wawancara , tehmk dokumentasi dan tehmk obszervasi yang man
penulis pernah terlibat fangzung di dalamnya.

Dalam menimkaﬂ{an kualitas peiayanan Concierge  dapat  dilakukan
dengan memberikan Training kepada Concicrge secara teratur agar dapat
tercapai tan untuk mendapatken kesan yang baik bagr tamu, Selain it
Briefing dan kemauan yang keras dari Conclerge ity sendiri untuk menanbah
wawasan dan pengetahuan  sehingga dapat meminimalkan keluhan tamu dan
dapat memperalah tanggapan yang baik dari tamu

Dari data vang diperoleh di lapangan serta dari hasil analiza dapat
dijelaskan bahwa meningkatkan kualitas pelayanan Concierge mempunyai
peranan yang penting di dalam memuaskan kebutuhan tamu
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