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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan di hotel dapat dipertahankan apabila mampu menerapkan 

pelayanan prima. Front Desk Agent adalah bagian yang berperan dalam 

mewujudkan pelayanan prima. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

optimalisasi peran Front Desk Agent dalam mewujudkan pelayanan prima di JW 

Marriott Hotel Surabaya. Permasalahan yang peneliti ambil pada tugas akhir ini 

yaitu tentang Bagaimana mengoptimalkan peran Front Desk Agent di JW Marriott 

Hotel Surabaya sehingga dapat mempertahakankan konsep Luxury Hotel yang 

telah melekat pada Brand JW Marriott. Teknik analisa data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, dimana metode ini lebih menekankan 

kata-kata sebagai unit analisis, dibandingkan dengan angka-angka.  

Hasil penelitian dari tugas akhir ini dapat disimpulkan bahwa optimalisasi peran 

Front Desk Agent dapat dicapai melalui berbagai upaya seperti menjalin 

komunikasi dengan baik, adanya pelatihan dan target kerja untuk  Front Desk 

Agent, penerapan prosedur kerja, jadwal kerja yang sistematis serta berbagai hal 

lainnya yang berkaitan dengan pelayanan prima. 
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