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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Bali dikenal sebagai pulau destinasi pariwisata yang menawarkan 

keindahan alam yang menakjubkan dan kekayaan budaya yang mendalam. 

Terletak di bagian barat kepulauan sunda kecil, Bali adalah sebuah provins i 

Indonesia yang tidak hanya terkenal karena atraksi wisata dan budayanya, tetapi 

juga karena pilihan akomodasi hotel yang beragam dan berkualitas tinggi. Hotel 

merupakan sarana penginapan yang banyak digunakan tamu baik tamu wisata 

maupun bisnis sebagai tempat menginap sekaligus menyediakan pelayanan 

makanan, minuman, serta fasilitas lainnya yang dibutuhkan oleh tamu yang 

menginap. Seorang tamu akan mendapatkan semua kebutuhan yang diinginkan 

di hotel berbintang, karena semua hotel umumnya memiliki fungsi yang sama, 

yaitu memuaskan kebutuhan tamunya (Andriani, 2018). 

Hotel dalam penangananya sendiri memiliki beberapa departemen yang 

mendukung operasional dalam memberikan pelayanan kepada wisatawan. 

Beberapa departemen yang ada di hotel meliputi Food & Beverage Department, 

Culinary Department, Human Resource Department, Engineering Department, 

Sales & Marketing Department, Finance Department, Housekeeping 

Department, Spa & Recreation Department, Security Department dan Front 

Office Department. Front office adalah departemen yang berfungsi sebagai titik 

kontak utama antara tamu dan hotel. Pengalaman positif pada front office sangat 

penting dalam mempengaruhi kepuasan tamu dan membangun loyalitas 
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pelanggann (Chechi, 2018). Fungsi utama front office meliputi penerimaan 

tamu, pemrosesan check-in dan check-out, serta penanganan keluhan dan 

permintaan tamu.  

Front Office departemen memberikan layanan langsung kepada tamu 

sejak kedatangan mereka di hotel. Pelayanan yang diberikan di sini mencakup 

pendaftaran, memberikan informasi, dan menjawab pertanyaan tamu, yang 

semuanya berkontribusi pada persepsi awal tamu tentang kualitas hotel 

terutama pada tamu grup dan individu (Kwortnik & Thompson 2017). 

Concierge di front office adalah anggota staf yang memiliki tanggung jawab 

utama dalam menyediakan layanan pelanggan yang berkualitas tinggi dan 

disesuaikan secara personal. Dalam menjalankan tugasnya, concierge harus 

memiliki keterampilan komunikasi yang sangat baik, kemampuan untuk 

menyelesaikan masalah dengan cepat dan efektif, serta meenyediakan layanan 

eksternal untuk memastikan bahwa setiap permintaan tamu ditangani dengan 

baik. 

Penanganan bagasi untuk tamu grup adalah tugas yang memerlukan 

koordinasi dan perencanaan yang baik. Bagasi grup yang besar memerlukan 

perhatian ekstra untuk memastikan bahwa setiap item ditangani dengan hati-

hati dan sesuai dengan permintaan tamu. Manajemen bagasi untuk grup 

melibatkan koordinasi yang cermat antara front office dan departemen lain 

untuk memastikan bahwa bagasi dikelola secara efisien dan bahwa setiap tamu 
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merasa diperhatikan (Gounaris dan Pantziou, 2016). Penanganan bagasi tamu 

individu adalah salah satu aspek penting dari pelayanan yang diberikan oleh 

front office. Meskipun tamu individu tidak memerlukan koordinasi yang 

kompleks seperti halnya tamu grup, manajemen bagasi tetap memerlukan 

perhatian dan keterampilan tertentu untuk memastikan bahwa layanan ini 

dilakukan dengan efisien dan memuaskan (Chechi, 2018). 

Hilton Bali Resort adalah salah satu destinasi utama bagi wisatawan yang 

mencari pengalaman mewah di pulau Bali, Indonesia. Terletak di Nusa Dua, 

resort ini menawarkan berbagai fasilitas seperti akomodasi kelas atas, restoran 

gourmet, fasilitas spa, dan akses ke pantai pribadi. Resort ini dikenal dengan 

komitmennya terhadap kualitas layanan dan pengalaman tamu yang 

memuaskan. 

Kualitas layanan di Hilton Bali Resort merupakan salah satu faktor utama 

yang menentukan kepuasan tamu. Salah satu kualitas pelayanan barang tamu 

grup di Hilton Bali Resort adalah koordinasi yang efisien. Hotel ini 

memastikan bahwa bagasi grup ditangani dengan hati-hati melalui proses yang 

terorganisir Menurut Amin dan Kurniawan (2016), kualitas layanan hotel 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas tamu. Dalam konteks 

Hilton Bali Resort, aspek-aspek seperti kebersihan, keramahan staf, dan 

kecepatan pelayanan menjadi indikator penting dari kualitas layanan yang 

diberikan. 
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Penanganan barang tamu saat check in memiliki perbedaan yang 

signifikan jika dibandingkan dengan topik yang diangkat dari tugas akhir 

sebelumnya. Tugas akhir yang menjadi pembanding adalah yang mengkaji 

Febri (2023) Penanganan Barang Tamu Check In Oleh Concierge di The 

Apurva Kempinski Bali yang mengkaji tentang penanganan barang tamu check 

in mulai dari tahap persiapan sampai tahap akhir, namun masih ada hal yang 

perlu dibahas seperti cara penanganan barang tamu grup saat check in yang 

belum dijelaskan pada tugas akhir tersebut. 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik untuk menyusun 

Tugas Akhir dengan judul “Penanganan Barang Tamu Grup Saat Check In Oleh 

Concierge di Hilton Bali Resort” dengan harapan mampu memberikan manfaat 

kepada pembaca dan dapat mengetahui hal – hal apa saja yang perlu 

diperhatikan dan dipersiapkan saat menangani barang tamu grup serta kendala 

yang dialami. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah penanganan barang tamu grup saat Check in oleh Concierge 

di Hilton Bali Resort ? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi Concierge dalam menangani barang 
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tamu grup saat Check - in di Hilton Bali Resort dan cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Penanganan barang tamu grup saat Check - in oleh concierge di 

Hilton Bali Resort adalah sebagai berikut: 

 

1. Tujuan  

 Adapun tujuan dari penulisan ini adalah : 

a. Untuk mengetahui penanganan barang tamu grup saat check- in oleh 

concierge di Hilton Bali Resort. 

b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi Concierge dalam menangani 

barang tamu grup saat Check - in di Hilton Bali Resort dan cara 

mengatasinya 

2. Manfaat  

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk : 

a. Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi  D-III Perhotelan Jurusan 

Pariwisata  Politeknik Negeri Bali. 
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2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang  

Front Office, section concierge. 

3) Mengetahui secara detail tentang penanganan barang tamu grup saat 

check - in oleh concierge di Hilton Bali Resort. 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang 

Front Office section concierge. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir atau buku ajar 

tentang penanganan barang tamu grup saat check - in. 

c. Perusahaan 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

meningkatan kinerja penanganan barang tamu grup saat check - in oleh 

concierge. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan kendala saat 

penanganan barang tamu grup saat check in oleh concierge.  

D. Metode Penulisan 
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1. Metode Pengumpulan Data  

  Metode pengumpulan data yang digunakan dalam pembuatan Tugas Akhir 

ini adalah sebagai berikut:  

a. Observasi  

Metode Observasi merupakan pengambilan data dengan melakukan 

pengamatan dan melakukan penanganan secara langsung ke objek 

penilitian, yaitu dengan mengobservasi dan melakukan penanganan 

barang tamu grup saat check- in oleh Concierge di Hilton Bali Resort. 

b. Wawancara  

Metode Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara bertanya dan menjawab, yaitu dengan melakukan 

tanya jawab kepada Chief Concierge, Assistant Chief Concierge, dan 

Staff Concierge. 

c. Studi Kepustakaan  

Metode Kepustakaan merupakan metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara membaca dan merangkum artikel yang berkaitan 

dengan Front Office dan Concierge.  

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

  Metode analisis dan penyajian hasil yang digunakan adalah 

deskriptif kualitatif yaitu dengan cara menganalisis dan 

menginterpretasikan data yang dikumpulkan berupa hasil wawancara atau 
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pengamatan dalam penanganan barang tamu grup saat check - in di Hilton 

Bali Resort. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

A.  SIMPULAN 

1. Penanganan Barang Tamu Grup Oleh Concierge diHilton Bali Resort 

dilakukan dengan melalui tiga tahapan, yakni sebagai berikut: 

a. Tahap persiapan, yakni terdiri atas persiapan diri dan persiapan 

operasional. Persiapan diri dimulai dari kegiatan absensi kehadiran, 

memperhatikan general cleanliness dan personal grooming sesuai 

dengan Standar Operasional Prosedur. Persiapan operasional dimula i 

dari pembersihan area kerja, persiapan peralatan kerja yang akan 

digunakan. 

b. Tahap persiapan peralatan, yakni dimulai dari menyiapkan peralatan 

yang akan digunakan dalam penanganan barang bawaan tamu yang 

akan dilakukan. 

c. Tahap pelaksanaan, yakni penerimaan barang bawaan tamu, 

meletakan barang tamu di ruang atau tempat penyimpanan, 

pengantaran barang tamu kekamar setelah kamar ready, dan 

koordinasi dengan staf hotel untuk memastikan barang yang dikirim 

tepat waktu dan dilanjutkan dengan membersihkan kembali area kerja, 

mengembalikan seluruh alat kerja yang digunakan pada tempatnya 
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dan mengecek sekali lagi area kerja apakah sudah bersih dan rapi agar 

dapat ditinggalkan.  

2. Kendala yang dihadapi dalam penanganan barang tamu Grup oleh 

Concierg di Hilton Bali Resort, meliputi: Barang rusak sehingga 

menimbulkan tamu complain, jumlah tamu yang banyak yang membuat 

pekerjaan menjadi lebih beresiko terjadinya complain, permintaan 

khusus tamu dan juga Bahasa tamu yang beragam yang menjadi 

tantangan Concierge dalam bekerja. 

 

B. SARAN 

Berdasarkan pengalaman penulis melaksanakan praktik kerja lapangan di The 

Hilton Bali Resort, Penanganan Barang Tamu Grup Check in  Oleh Concierge 

sudah berjalan dengan baik dan sudah sesuai dengan prosedur yang ada. Tetapi 

ada beberapa hal yang harus ditingkatkan untuk menjaga kinerja pelayanan di 

Hilton Bali Resort :  

1. Perlu dilakukan pelatihan bahasa asing yang dibuat oleh Human Resources 

Development kepada staf hotel. Proses ini dilakukan dengan tujuan untuk 

meningkatkan kemampuan bahasa asing staf agar dapat memberikan 

layanan yang lebih baik kepada tamu dari berbagai negara. 

2. Concierge harus lebih berhati - hati saat membawa dan menangani barang 

tamu. Hal ini sangat penting guna mencegah terjdinya hal yang tidak 



87 

 
 

 

 

 

 

 

diinginkan seperti kerusakan atau kehilangan barang. Selain itu concierge 

juga harus teliti dalam memeriksa dan memverifikasi barang-barang tamu 

sebelum mengirimkan barang ke kamar tamu atau lokasi lain dan 

memastikan bahwa jumlah dan jenis barang tamu sesuai dengan yang tertera 

pada tag. 

3. Supervisor perlu menyesuaikan jadwal kerja atau tugas staf berdasarkan 

tingkat occupancy hotel. Hal ini bertujuan supaya penanganan berjalan 

dengan maksimal dan terorganisasi secara tepat. 

4. Menyampaikan keterbatasan dengan sopan dan jelas, menginformas ikan 

kepada tamu bahwa permintaan mereka tidak dapat dipenuhi karena 

keterbatasan ruang atau fasilitas yang tersedia dan jika memungkinkan 

tawarkan solusi dengan menawarkan ruang yang lebih kecil atau 

menjadwalkan pertemuan pada waktu lain. 
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