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ABSTRACT

Communication as intercourse by words, letters, or messages; interchange of thoughts or opinions. It would be difficult to think of anything that takes place, that makes a sound or a gesture, that does not in some way communicate. Communication and action make up the main thrust in a program. Public relations communication should be viewed as a catalytic agent, with little force of its own except as it can trigger action on the part of the person who receives it. Building from sight, sounds, and sensations, one finds the means to express himself, to be understood, and to understand. In the process, words and actions are the main carries. Many fundamental factors in the process must be taken into full account by anyone who would communicate effectively. These will underline the complexity of this process, a process that requires a minimum of two people coming together in an information-sharing relationship, using a set of common informational signs.

PENDAHULUAN

Hotel merupakan bagian dari akomodasi dalam komponen pariwisata yang sangat vital sehingga diperlukan penataan yang professional baik dari segi tempat ataupun karyawannya. Hal ini penting dikarenakan menyangkut pelayanan yang cukup memadai untuk tamu hotel.

Di hotel pada umumnya terdapat bermacam-macam departemen, yaitu Front Office, Housekeeping, Food & Beverage, Marketing, Accounting, Security, Human Resourches, dan lain-lain. Ada sebagian hotel yang menempatkan Front Office di bawah naungan Room Division Department, sedangkan hotel lain menjadikan sebagai departemen yang berdiri sendiri. Hal tersebut berlaku tergantung dari besar kecilnya operasional sebuah hotel.

Di dalam Front Office department ada suatu sub bagian yang menyambut tamu pertama kali yang disebut Concierge, tugasnya adalah menyambut kedatangan dan mengantar keberangkatan tamu di hotel, mengantar barang bawaaan tamu dari dan ke kamar serta menjelaskan fasilitas di dalam kamar maupun hotel.

Concierge merupakan salah satu sub bagian yang dalam operasionalnya berhubungan langsung dengan tamu, sehingga komunikasi yang baik sangat diutamakan. Untuk dapat berkomunikasi yang baik petugas guest contact harus mengetahui dasar dan cara berkomunikasi, sehingga dalam menjalankan operasionalanya dapat lebih professional.

KONSEP DASAR KOMUNIKASI

Istilah komunikasi saat ini sudah semakin popular dan dipergunakan oleh kebanyakan orang. Komunikasi adalah inti semua hubungan sosial yang mana sistem komunikasi yang mereka lakukan akan menentukan apakah sistem tersebut dapat mempererat atau mempersatukan mereka, mengurangi ketegangan atau melenyapkan persengkataan yang muncul.

Komunikasi memberikan sesuatu kepada orang lain dengan kontak tertentu atau dengan mempergunakan sesuatu alat. Dengan komunikasi manusia dapat mneyampaikan informasi, opini, ide, konsep, perasaan, sikap, perbuatan dan sebagainya kepada sesamanya secara timbal balik, baik sebagai penyamapai maupun penerima komunikasi, sehingga dengan demikian, terbinalah perkembangan kepribadiannya baik secara pribadi maupun kemasakan sosial serta tercapainya kehidupan bersama bermasyarakat.

Para ahli komunikasi memberikan batasan-batasan pengertian dan definisi komunikasi dalam buku karangan A.W. Wijaya “Komunikasi” 1993 antara lain:

1. James A.F. Stoner, Komunikasi adalah proses dimana seseorang berusaha memberikan pengertian dengan cara pemindahan pesan.

2. John R. Schemerhorn cs, menyatakan bahwa komunikasi dapat diartikan sebagai proses antara pribadi dalam mengirim dan menerima simbol-simbol yang berarti bagi kepentingan mereka

3. William F. Glueck, menyatakan komunikasi dapat dibagi dalam dua bagian utama, yakni :

a. Interpersonal Communications, komunikasi antar pribadi yaitu proses pertukaran informasi serta pemindahan pengertian antara 2 orang atau lebih didalam suatu kelompok kecil manusia.

b. Organization Communications, yaitu dimana pembicara secara sistematis memberikan informasi kepada orang banyak di dalam organisasi dan kepada pribadi-pribadi  dan lembaga-lembaga di luar yang ada hubungannya.

Menurut A.W. Wijaya dalam bukunya Komunikasi menjelaskan bahwa komunikasi adalah penyampaian informasi dan pengertian dari seseorang kepada orang lain. Komunikasi akan berhasil baik apabila sekiranya timbul saling pengertian, yaitu jika kedua belah pihak si penyampai dan penerima informasi dapat memahami.

TUJUAN KOMUNIKASI

Dalam kehidupan kita sehari-hari apalagi kalau kita sebagai seorang pejabat atau pimpinan maka akan sering berhubungan dengan masyarakat. Dalam hal ini kita bertujuan untuk menyampaikan informasi kepada mereka, agar apa yang ingin kita sampaikan atau kita minta dapat dimengerti sehingga komunikasi yang kita laksanakan dapat tercapai.

Menurut A.W. Wijaya dalam bukunya “Komunikasi” menyampaikan bahwa pada umumnya komunikasi dapat mempunyai beberapa tujuan, antara lain : 

1. Supaya yang kita sampaikan dapat dimengerti. 

Sebagai manajemen ataupun komunikator kita harus menjelaskan kepada komunikas (penerima) atau bawahan dengan sebaik-baiknya dan tuntas sehingga mereka dapat mengikuti apa yang kita maksudkan.

2. Memahami orang lain.

Kita sebagai pimpinan harus mengetahui benar aspirasi masyarakat tentang apa yang diinginkannya, jangan mereka menginginkan arah untuk pergi ke barat tetapi kita memberikanjalan pergi ke timur.

3. Supaya gagasan kita dapat diterima oleh orang lain.

Kita harus berusaha agar gagasan kita dapat diterima oleh orang lain dengan pendekatan yang persuasif bukan memaksakan kehendak.

4. Menggerakkan orang lain untuk melakukan sesuatu.

Menggerakkan sesuatu itu dapat bermacam-macam, mungkin berupa kegiatan. Kegiatan yang dimaksudkan disini adalah kegiatan yang lebih banyak mendorong, namun yang penting harus diingat adalah bagaimana cara yang baik untuk melakukannya. 

Jadi secara singkat dapat kita katakan bahwa komunikasi itu bertujuan : mengharapkan pengertian, dukungan, gagasan, dan tindakan. Setiap kali kita bermaksud mengadakan komunikasi maka kita perlu meneliti apa yang menjadi tujuan kita.

PROSES DAN TEKNIK KOMUNIKASI

Dari pengertian komunikasi sebagaimana diuraikan di atas, tampak adanya sejumlah komponen dan unsur yang dicakup dan merupakan persyaratan terjadinya komunikasi. Menurut A.W. Wijaya dalam bukunya “Komunikasi” menjelaskan bahwa dalam bahasa komunikasi terdapat komponen atau unsur,  adalah sebagai berikut :

1. Source (sumber)

2. Communicator (komunikator = penyampai pesan)

3. Message (pesan)

4. Channel (saluran)

5. Communication (komunikan = penerima pesan)


Menurut A.W. Wijaya dalam bukunya Komunikasi menyampaikan bahwa merenung dan berfikir merupakan dasar alam komunikasi, sebab setiap komunikasi yang bertujuan bermula dari suatu pikiran dan ide. Maka pada fondasi ini kita membangun beberapa sayap, antara lain :

1. Sayap pertama kita namai “Ketrampilan menyampaikan” yaitu ketrampilan berbicara.

2. Sayap kedua yang kita namakan “Ketrampilan menerima” yaitu yang termasuk mendengar dan membaca.

Citro Broto dalam bukunya Prinsip dan Teknik Berkomunikasi menjelaskan tentang rintangan-rintangan berkomunikasi, antara lain :

1. Kurang kecakapan berkomunikasi.

2. Sikap kurang tepat.

3. Pengetahuan kurang.

4. Kurang memahami sistem sosial.

5. Syakwasangka (prejudice).

6. Jarak fisik.

7. Kesalahan bahasa.

8. Penyajian yang verbalitis (hanya kata-kata melulu).

9. Indera yang rusak.

KETRAMPILAN DASAR BERKOMUNIKASI

Agar mampu memulai, mengembangkan dan memelihara komunikasi yang akrab, hangat, dan produktif dengan orang lain kita perlu memiliki sejumlah ketrampilan dasar. Ada beberapa ketrampilan dasar yang dimaksud antara lain :

1. Kita harus mampu saling memahami, secara rinci kemampuan ini mencakup beberapa sub kemampuan, yaitu sikap percaya, keinsyafan diri, dan penerimaan diri. Agar dapat saling memahami, pertama-tama kita harus saling percaya.

2. Kita harus mempu mengkomunikasikan pikiran dan perasaan kita secara tepat dan jelas. Kepampuan ini juga harus disertai kemampuan menunjukkan sikap hangat dan rasa senang serta kemampuan mendengarkan dengan cara yang akan menunjukkan bahwa kita memahami lawan komunikasi kita.

3. Kita harus mampu saling menerima dan saling memberikan dukungan atau saling menolong. Kita harus mampu menghadapi keluihan orang lain dengan cara-cara yang bersifat menolong, yaitu menunjukkan sikap memahami dan bersedia menolong sambil memberikan bimbingan dan contoh seperlunya, agar orang tersebut mampu menemukan pemecahan-pemecahan yang konstruktif terhadap masalahnya.

4. Kita harus mampu memecahkan konflik dan bentuk-bentuk masalah antar pribadi lain yang mungkin muncul dalam komunikasi kita dengan orang lain melalui cara-cara yang konstruktif.

SIKAP DASAR CONCIERGE / BELLBOY
Untuk menjadi seorang Bellboy yang profesional, selain harus memiliki ketrampilan yang memadai, juga harus memiliki sikap yang baik dan positif. Misalnya, Anda amat trampil dan fasih berbahasa Inggris serta menguasai prosedur kerja, akan tetapi Anda sering bersikap kasar terhadap tamu maupun rekan kerja, selain itu penampilan yang acak-acakan dan kotor akan mempengaruhi suasana kerja dan apabila sikap ini dipertahankan maka baik tamu maupun rekan kerja akan sulit menyukainya.

Sudah menjadi keharusan bagi setiap guest contact staff untuk menjawab pertanyaan tamu. Hal ini akan mengurangi jumlah complaint yang mungkin akan muncul. Semua pertanyaan harus dijawab dengan cara profesional berdasarkan apa yang kita ketahui. Jangan memberi jawaban diluar batas kewenangan. Menurut Oka A. Yoeti dalam bukunya Penuntun Praktis Pramuwisata Profesional menjelaskan bahwa adakalanya tamu mengutarakan keluhan tentang pelayanan, mutu makanan, atau hal lain yang berhubungan dengan tempat kita bekerja. Jika hal itu terjadi kita harus mendekati tamu dengan hati terbuka. Tawarkan bantuan yang sekiranya dapat anda berikan dan jangan sekalipun menghindar ketika mereka mengutarakan keluhannya. Gunakan kebijaksanaan anda untuk mengatasi keluhan tersebut. Tetapi jika hal iti diluar kemampuan kita, maka anda dapat menyerahkannya kepada Supervisor.

PROSES KOMUNIKASI CONCIERGE / BELLBOY
Seorang Bellboy adalah seorang yang langsung berhubungan dan berkomunikasi serta melakukan kontak pribadi dengan tamu. Ia melakukan komunikasi dengan setiap orang selama dalam tugasnya. Bagi seorang Bellboy komunikasi berarti memberikan informasi dan memperkenalkan daerahnya, kotanya, negaranya dengan cara menyampaikan cerita yang menarik dengan penyampaian yang mengesankan.

Agar dapat memberikan informasi yang efektif, seorang Bellboy harus tahu bahwa tamu yang datang terdiri dari banyak suku bangsa, berbeda agama dan kepercayaan, yaitu orang-orang yang ingin :

1. Mengetahui, mengerti dan merasakan kegembiraan tentang apa yang mereka lihat, tanpa ada perasaan prasangka atau mengetahui terlebih dahulu.

2. Mengetahui tentang negara atau daerah yang dikunjungi secara mendalam

3. Pandangan dan anggapan tentang suatu daerah, negara, kota, obyek dan atraksi wisata dan mereka ingin mengetahui lebih banyak variasinya tentang pandangan dan anggapan tersebut.

Menurut Bagyono dalam bukunya “Menjadi Bellboy Profesional di Hotel Berbintang” menjelaskan bahwa Salah satu cara seorang Bellboy melakukan komunikasi dengan tamu yang diajak bicara adalah dengan jalan memberikan komentar (commentary), yaitu dalam bentuk percakapan (speech). Selain itu dapat juga dilakukan dengan cara sebagai berikut :

1. Dapat mendorong dan memberi semangat (stimulation)

Hal ini berarti bahwa suatu komentar harus dapat menggerakkan orang-orang agar berbuat dan mengarahkan perhatian serta meyakinkan mereka, bahwa apa yang dilihat dan apa yang disaksikan, lebih dari apa yang pernah dibaca atau diketahui melalui brosur dan media promosi lainnya.

2. Komentar yang diberikan harus jelas dan terang

Dalam hal ini suatu komentar harus dapat membantu tamu untuk memberi klasifikasi apa yang dilihat dan disaksikannya, disamping dapat mempermudah daya ingatnya.

Oka A. Yoeti dalam bukunya Penuntun Praktif Pramuwisata Profesional menjelaskan bahwa dengan cara yang sama, bila seorang Bellboy yang sedang berkomunikasi, maka ia harus mengikuti prosedur tertentu, antara lain :

Pertama :
Seorang Bellboy harus mempunyai dasar-dasar dan cara bertugas, apa topik yang akan dibicarakannya dan bagaimana mengembangkan komentar yang akan disampaikannya. Yang penting adalah bagaimana caranya agar dapat dimengerti oleh si pendengar, apa yang disampaikan dalam komentar yang diberikan.

Kedua :
Seorang Bellboy harus bida menilai situasi dan kondisi dimana, serta di waktu yang bagaimana, ia bertugas. Dengan demikian ia akan dapat menyesuaikan dengan keadaan yang selalu berubah.

Ketiga :
Seorang Bellboy dalam memberikan komentar harus dapat diterima dengan akal yang sehat (logis).

Keempat :
Seorang Bellboy harus dapat menyampaikan ide-ide dalam bentuk percakapan sederhana dan dapat menarik perhatian para pendengarnya. Komentar harus berkesinambungan.

Dalam hal ini tidak berarti seorang Bellboy akan berbicara dan memberikan komentar terus-menerus. Maksudnya berkesinambungan, adalah bahwa seorang Bellboy harus bertindak dalam memberikan komentar, apa yang diuraikan atau dijelaskan terdahulu, harus ada kaitannya dengan yang lainnya dan tidak merupakan cerita yang terpotong-potong.

Menurut Oka A. Yoeti dalam bukunya Penuntun Praktis Pramuwisata Profesional menjelaskan bahwa seorang Bellboy dalam memberikan komentar tersebut harus dapat mencegah hal-hal sebagai berikut :

1. Terlalu banyak bicara yang tidak perlu atau tidak berhubungan dengan tugasnya. Namun demikian, ia harus menghindarkan sikap membisu atau berbicara terlalu sedikit, sehingga tamu mempunyai kesan negatif.

2. Memberi komentar atau berbicara secara monoton, sehingga dapat membosankan orang yang mendengarkannya. Karena itu usahakan agar komentar itu bervariasi dan diselingi dengan humor yang segar.

3. Dalam memberi komentar jangan selalu berlebih-lebihan, seakan-akan tidak ada tandingannya, baik mengenai obyek dan atraksi wisata maupun cara memberikan komentar.

Dalam memberikan komentar harus sadar dengan siapa sebenarnya berhadapan, kepada siapa pelayanan diberikan. Karena itu persiapan fisik dan mental serta adanya seni dalam beradaptasi sehingga dapat menyampaikannya secara sistematis. Yang sudah jelas dan pasti ialah bahwa yang akan dihadapi tamu yang terdiri dari banyak sifat dan tingkah laku, oleh karena itu Bellboy harus lebih dahulu menyadari bahwa :

1. Tamu adalah orang yang penting dalam profesi seorang Bellboy
2. Tamu adalah obyek yang memberi keuntungan bagi perusahaan dimana Bellboy bekerja. Hidup dan mati perusahaan tersebut lebih banyak tergantung pada ada atau tidaknya tamu tersebut.

3. Tamu bukanlah lawan bicara yang perlu diajak untuk berdebat, kalau seandainya terpaksa, maka tamu selalu di pihak yang benar.

4. Tamu itu adalah manusia biasa yang mempunyai perasaan, senang, benci, cinta, emosi dan adakalanya punya prasangka yang tidak beralasan.

Dalam berkomunikasi dengan tamu, seorang Bellboy tidak hanya menggunakan bahasa verbal atau kata-kata, melainkan juga bahasa gerak tubuh (body language). Bahasa tubuh ini terdiri dari raut wajah (expressions), gerakan tangan atau kaki (gestures), sikap (postures), dan penampilan (appearance), dan kebersihan diri (personal hygiene). Hal tersebut penting karena Bellboy atau Concierge langsung berhubungan dan berkomunikasi serta melakukan kontak pribadi dengan tamu. Ia melakukan komunikasi dengan orang selama dalam tugasnya.

TEHNIK KOMUNIKASI DI CONCIERGE 

Penanganan komunikasi yang dilakukan oleh Bellboy atau Concierge adalah sebagai berikut :

1. Dalam melayani tamu, pada saat berbicara dengan tamu sikap tubuh sebaiknya dalam keadaan berdiri tegak dan menghadap ke arah tamu. Berbicara dengan suara yang jelas dan irama yang menyenangkan serta tersenyum ketika berbicara.

2. Mendengarkan dan memandang ke arah tamu pada saat tamu berbicara dan berkomentar setelah tamu selesai berbicara, sehingga masalah yang timbul dapat dilaksanakan secara sukarela dan senang hati. Gunakan suara dengan volume yang cukup jelas dan mudah didengar.

3. Perasaan yang sangat menentukan senang atau tidak senang, profesional atau tidak profesional adalah ekspresi wajah. Hal ini akan menyebabkan tamu senang.

4. Penampilan yang baik dan rapi akan dapat menggambarkan baik dan buruknya kualitas pelayanan hotel, maka sikap yang baik dan penampilan yang sempurna akan menambah citra baik bagi hotel itu sendiri. Adapun hal-hal yang akan mempengaruhi penampilan seorang concierge dalam berkomunikasi terhadap tamu adalah sebagai berikut :

a. Rambut, usahakan rambut dalam keadaan rapi dan bersih serta hindari penggunaan minyak rambut yang berbau menyengat atau bau kurang sedap.

b. Tangan dan kaki, tangan harus selalu bersih dan kuku tangan selalu dirawat dengan baik dan dipotong pendek.

c. Gigi, gigi harus tampak bersih dan putih serta hindari merokok.

d. Kaki, kaki harus selalu bersih dan hindari kaki yang berbau.

e. Kumis dan jenggot, kumis dan jenggot harus dipotong rapi sehingga tidak menutupi bibir atau ujung bibir.

f. Postur, sikap tubuh yang ditunjukkan harus senantiasa tegap dan tidak membungkuk.

5. Seorang Bellboy atau Concierge harus dapat menumbuhkan suasana yang bersahabat pada saat berkomunikasi antara Bellboy dan tamu berlangsung. Bellboy berbicara dengan pengucapan yang jelas dan positif serta menghindari berbicara hal yang sifatnya pribadi. Hal ini akan menyinggung perasaan tamu, dan menghindari berbicara yang sifatnya SARA (suku, agama, dan ras). Tamu akan merasa senang bila pembicaraan yang dilakukan berupa saran dan informasi.

6. Apabila menerima informasi dari pihak lain mengenai kegiatan hotel, Bellboy harus tanggap dengan menanyakan dari siapa, untuk siapa dan apa yang akan dilakukan oleh seorang Bellboy bila informasi itu sudah diterima. Tujuannya untuk mendapatkan informasi yang akurat dan mengetahui sumber informasi atau dari mana informasi itu datang.

7. Profesional dalam berbicara kepada tamu, tidak berbelit-belit sehingga membuat tamu jadi bingung.

KESIMPULAN

Keberhasilan suatu usaha hotel antara lain ditentukan oleh sumber daya manusia yang memiliki kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Pelayanan yang diberikan kepada tamu akan membawa keberhasilan hotel dalam meningkatkan keuntungan hotel di masa datang.

Agar pelayanan dapat berjalan dengan lancar perlu didukung dengan ketrampilan berkomunikasi yang baik serta memperhatikan hal-hal sebagai berikut :

1. Kepribadian yang baik, meliputi :

a. Posture, yaitu sikap tubuh saat melayani atau berbicara dengan tamu hotel. Sikap tubuh ini menunjukkan kepada tamu apakah kita rela atau dengan senang hati melakukan pelayanan tersebut. Sikap tubuh sama pentingnya dengan penampilan. Setiap orang yang ingin menanamkan kesan yang baik pada orang lain harus memiliki gaya penampilan yang meyakinkan.

b. Look and listen, melatih penglihatan dan pendengaran agar dapat menangani masalah-masalah yang timbul ketika melaksanakan tugas.

c. Expression, raut wajah atau ekspresi wajah merupakan pantulan perasaan yang paling dalam. Oleh karena itu akan lebih bermakna jika seorang Concierge atau Bellboy dapat menampakkan ekspresi wajah yang mampu menumbuhkan kesan menyenangkan.

d. Appearance, penampilan Concierge atau Bellboy adalah gambaran hotel secara keseluruhan. Sehingga kebersihan dan kerapihan diri serta pakaian harus benar-benar dijaga.

e. Speech, dalam mengutarakan sesuatu, hendaknya Concierge atau Bellboy mampu menumbuhkan suasana yang bersahabat, positif, dengan pengucapan yang jelas.

f. Eagerness to help, memiliki sifat suka menolong dan memberikan bantuan dalam keadaan bagaimanapun, baik terhadap tamu maupun rekan kerja.

2. Baik dan buruknya pelayanan dalam penanganan komunikasi tergantung dari tingkat jenjang pendidikan seseorang, semakin tinggi jenjang pendidikan seseorang semakin luas wawasan dan pengetahuan yang dimiliki sehingga profesionalisme akan mudah didapat atau dilaksanakan dalam melakukan suatu aktifitas.

3. Bahwa tehnik komunikasi yang baik dapat dilakukan oleh seseorang dengan mempelajari, menyimpulkan dan mempraktekan secara langsung baik di lingkungan masyarakat maupun di tempat orang tersebut bekerja.

DAFTAR PUSTAKA

Bagyono, 1997. Menjadi Bellboy Profesional di Hotel Berbintang, Jakarta, PT. Gramedia.

Broto, 1982.Prinsip dan Teknik Berkomunikasi, Jakarta, PT. Gramedia.

Chris Ashton, 2004. Hotel Courtesy, Jakarta, PT. Gramedia.

H.A.W. Widjaya, Prof. Drs. 2002. Komunikasi, Jakarta, PT. Bumi Aksara.

Ir. Sugiarto, MM. 2000. Operasional Kantor Depan Hotel, Jakarta, PT. Gramedia

Supratiknya, A. 1995. Komunikasi Antar Pribadi, Jakarta, PT. Gunung Agung.

Titik Tri Widodo & Djoko Kristanto, 2004. Pengembangan Kepribadian Sekretaris, Jakarta, PT. Grasindo.

Wijaya, A.W. 1993. Komunikasi, Jakarta, PT. Gramedia.

Oka A. Yoeti. 1991. Penuntun Praktis Pramuwisata Profesional, Jakarta, PT. Gramedia.

....................., 1996. Menjadi Bellboy Profesional di Hotel Berbintang, Jakarta, PT. Gramedia.








































304
 Dinamika Kepariwisataan  Vol.III. No.13,Februari  2005 : 304 - 315 
305
Tehnik Komunikasi di Bagian Concierge    (AN. Rosyid)        


