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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata merupakan industri yang cukup besar dengan perkembangan yang sangat 

pesat. Kekayaan alam, suku, dan budaya menjadi daya tarik sendiri bagi pariwisata di 

Indonesia. Keanekaragaman inilah yang menjadi nilai jual dalam industri pariwisata 

Indonesia di mata dunia. Indonesia juga merupakan negara kepulauan yang terdiri dari 

ribuan pulau, dimana masing - masing pulau memiliki kelebihan dan keunikan tersendiri. 

Hal ini membuat destinasi wisata Indonesia semakin beragam sehingga wisatawan bebas 

memilih jenis wisata apa yang ditujunya. Meningkatnya industri pariwisata yang sangat 

pesat akan membantu devisa negara dan dapat memperluas lapangan perkerjaan bagi 

masyarakat setempat dalam mengatasi pengangguran 

The Apurva Kempinski Bali merupakan salah satu hotel berbintang lima 

yang terletak di sawangan, Nusa Dua Bali, dengan luas 14 hektar dan 

memiliki jumlah 475 kamar. Hotel ini dimiliki oleh William Eddy Katuari 

yakni seorang pengusaha dari grup “fawings” yang terletak di Surabaya, 

dengan Mr.Vincent Guironnet sebagai General Manager dan Mr.Thaddaeus 

Weiss sebagai Hotel Manager. The Apurva Kempinski Bali memiliki 

beberapa departemen di dalamnya yang saling berkaitan dan bekerjasama 

dalam melakukan suatu pekerjaan sesuai dengan Standart Operational 

Procedure (SOP) yang berlaku di The Apurva Kempinski Bali antara lain 

Food & Beverage Department suatu bagian hotel yang bertanggung jawab 

terkait kebutuhan pelayanan makanan dan minuman, yang dikelola secara 

profesional. Sales & Marketing Department adalah divisi yang bertanggung 
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jawab dalam mencari calon konsumen untuk membeli produk yang dijual 

hotel. Purchasing Department adalah divisi yang bertugas untuk membeli 

barang atau jasa dari pihak ketiga untuk kebutuhan operasional Perusahaan. 

Engineering Department adalah bagian di hotel yang bertugas memelihara 

dan merawat semua peralatan dan fasilitas yang ada di hotel agar bisa 

berfungsi maksimal. Housekeeping Department adalah yang memiliki 

tanggung jawab untuk memastikan kondisi kamar hotel dan lingkungan 

sekitar hotel terjaga kebersihan dan kerapiannya, dan yang terakhir Front 

Office Department adalah staff hotel yang melayani dan mengurus keperluan 

tamu, mulai dari pemesanan hotel, check-in, saat menginap, hingga pada saat 

check-out. 

Front Office Department merupakan departemen pertama hotel yang 

berhubungan dengan tamu, pada saat kedatangan tamu dan departemen 

terakhir ketika mereka meninggalkan hotel. Departemen ini melakukan 

berbagai fungsi seperti menangani tamu yang akan menggunakan fasilitas 

hotel, baik dari proses reservasi, kedatangan (check in), hingga tamu akan 

meninggalkan hotel (check out), serta menangani bermacam keluhan selama 

tamu menginap di The Apurva Kempinski Bali. 

Meurut komar (2014) “Concierge merupakan petugas yang memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para tamu pada waktu check in serta 

tugas lainnya atas permintaan manajemen”. Concierge merupakan first point 

of view bagi tamu yang datang dan juga sebagai representative hotel, dimana 

memiliki tugas dan tanggung jawab dalam melayani tamu dimulai dari 
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kedatangan hingga keberangkatan tamu hotel. Pada The Apurva Kempinski 

Bali ruang lingkup Concierge masih menjadi satu dengan Front Office. 

Adapun pelayanan yang diberikan Concierge dalam membantu kelancaran 

operasional front office seperti memberikan informasi mengenai hotel, 

informasi wisata di Bali, melakukan resort tour, membantu membelikan 

barang di luar hotel yang dibutuhkan tamu, membantu mengirimkan barang 

lost and found (barang tamu yang hilang dan ditemukan oleh pihak hotel), 

pemesanan restoran diluar hotel, pemesananan aktivitas yang tersedia di luar 

hotel, dan juga pemesanan shuttle service serta pemesanan mobil tamu. 

Sehubungan dengan semakin meningkatnya permintaan tamu terhadap 

pelayanan transportasi maka concierge di Hotel The Apurva Kempinski Bali 

mempunyai tugas khusus dalam menangani pemesanan mobil untuk tamu 

sehingga bisa meningkatkan revenue hotel khususnya dalam bagian 

departemen front office. 

Penelitian ini memiliki kesamaan dengan Tugas Akhir sebelumnya yang 

ditulis oleh Ramanu tahun 2023 dengan judul “Pelayanan concierge dalam 

membantu kelancaran daily activities front office di The Apurva Kempinski 

Bali”.Persamaan antara Tugas Akhir ini dengan tugas akhir yang sebelumnya 

adalah sama-sama menangani pemesanan mobil oleh concierge sedangkan 

perbedaannya. Perbedaan dalam proses pemesanan mobil dan aminities. 

Perbedaan dalam tugas akhir ini dan tugas akhir sebelumnya yaitu tugas akhir 

ini menjelaskan pemesanan mobil tamu melalui email untuk pick up service 

dari hotel menuju hotel sedangkan tugas akhir sebelumnya menjelaskan 
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pemesanan mobil berhadapan dengan tamu untuk drop off ke bandara dan 

penyewaan per jam untuk menuju daerah wisata.Dalam hal aminities tugas 

akhir ini memakai jar untuk snackbar sedangkan untuk tugas akhir 

sebelumnya memakai paper bag untuk snackbarnya 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 

membahas pemesana mobil oleh tamu dengan judul “Penanganan 

Pemesanan Mobil Tamu Oleh Concierge Di The Apurva Kempinski Bali” 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan pemesanan mobil tamu oleh Concierge di 

The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apasajakah hambatan-hambatan yang dialami Concierge dalam 

menangani pemesanan mobil tamu oleh concierge di The Apurva 

Kempinski Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

 

a. Untuk mengetahui penanganan pemesanan mobil tamu oleh 

Concierge di The Apurva Kempinski Bali? 
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b. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dialami Concierge 

dalam menangani pemesanan mobil tamu oleh concierge di The 

Apurva Kempinski Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pengetahuan mengenai penanganan pemesanan mobil tamu oleh 

Concierge 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca tentang penanganan pemesanan mobil oleh 

concierge. 

2) Sebagai masukan bagi dosen pengajar dalam penyusunan materi 

ajar tentang penanganan pemesanan mobil tamu oleh concierge 

c. Bagi Perusahaan 

Dapat dijadikan sumber informasi bagi pihak hotel dalam rangka 

meningkatkan pelayanan yang diberikan oleh Concierge. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Penelitian akan dilakukan melalui metode observasi, wawancara, dan studi 

kepustakaan dengan tujuan agar mendapatkan data yang akurat dan 

komprehensif terkait topik yang akan dibahas. 

a. Metode Observasi 

 

Menurut Basrowi (2012) “Observasi didefinisikan sebagai suatu 

teknik yang dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan secara 

diteliti serta pencatatan secara sistematis”. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa metode observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan 

data yang dilakukan melalui suatu pengamatan yang disertai dengan 

adanya berbagai pencatatan terhadap keadaan atau perilaku suatu objek 

oleh penulis di dalam kegiatan perusahaan yang sedang dilakukan, 

berupa peran Concierge dalam membantu kelancaran operational dari 

Front Office di The Apura Kempinski Bali agar mendapatkan informasi 

yang dibutuhkan sehingga dapat dilakukan pengolahan informasi untuk 

melengkapi pembuatan tugas akhir. 

b. Metode Wawancara 

Menurut Sugiyono (2020) “wawancara adalah pertemuan dua 

orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga 

dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu”. Pengumpulan 

data dengan cara wawancara dilakukan dengan Concierge di The 

Apurva kempinski Bali sebagai narasumber 
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c. Studi Kepustakaan 

 

Menurut Sugiyono (2018) mengatakan “bahwa studi kepustakaan 

berkaitan dengan kajian secara teori melalui referensi- referensi 

terkait dengan nilai, budaya, dan norma yang berkembang pada situasi 

sosial yang diteliti”. Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan 

metode kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan mempelajari bebagai literatur, jurnal, dan laporan 

ilmiah yang berhubungan dengan topik tugas akhir yang dibahas 

sehingga akan membentuk landasan pemikiran dalam melakukan 

penyusunan Tugas Akhir. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 

Metode analisis dan penyajian hasil data yang digunakan oleh 

penulis dalam penyusunan tugas akhir adalah teknik analisis 

deskriptif kulitatif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah 

dengan menggunakan data-data yang telah didapatkan selama 

melakukan Praktik Kerja Lapangan di The Apurva Kempiski Bali 



 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan bab sebelumnya, simpulan yang penulis 

dapatkan adalah sebagi berikut: 

1. Prosedur Pemesanan Mobil Tamu Oleh Concierge Di The Apurva 

Kempinski Bali. 

a.  Tahap persiapan yang meliputi: Concierge melakukan 

persiapan diri, persiapan bahan dan persiapan alat di area kerja. 

b. Tahap pelaksanaan, pada tahap ini Concierge memberikan 

pelayanan berupa: Membuka website gmail, Proses 

menawarkan tamu memesan mobil lewat email, Proses 

konfirmasi pemesanan mobil tamu lewat email, Memasukan 

Pemesanan Mobil di Car Booking Sheet, Mengecek mobil 

yang akan dipakai menjemput tamu 

c. Tahap Akhir, pada tahap akhir ini Concierge akan melakukan:, 

Memosting biaya trasportasi untuk hari berikutnya, handover 

pekerjaan yang belum terselesaikan, dan mematikan laptop. 

 

 

2. Hambatan-Hambatan yang Dialami Concierge Dalam 

Membantu Kelancaran Daily Activities Frobt Office di The 

Apurva Kepinski Bali dan Cara Mengatasinya 

a. Miscommunication sering dialami Concierge Agent dengan 

pihak ketiga, contohnya pemesanan last minute booking yang 
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terkadang terjadi kelalaian tidak terkonfirmasi pesanan tamu 

oleh pihak ketiga. Solusi yang dapat diambil yaitu melakukan 

konfirmasi ulang dengan pihak ketiga maksimal 1 jam 

sebelumnya via whatsapp. 

b. Keterbatasannya mobil dan driver hotel membuat kinerja tidak 

maksimal maka solusi yang diberikan adalah Menambah 

armada mobil, merekrut driver dan bekerja sama dengan pihak 

ketiga. 

c. Keterbatasan staff karena meningkatnya permintaan jasa di 

concierge membuat beban kerja semakin tinggi dengan jumlah 

staff yang terbatas.Maka solusi yang diberikan yaitu 

menambah staff agar kinerja optimal 

 

B. Saran 

 

Berdasarkan pengalaman dan hambatan yang dialami penulis 

selama melakukan praktek kerja lapangan di The Apurva Kempinski 

Bali, penulis memberikan saran sebagai berikut: 

1. Concierge dapat mengurangi miscommunication dengan cara 

melakukan pengecekan ulang pada pihak ketiga dengan cara 

memberikan detail pesanan tamu 1 jam sebelum keberangkatan 

yang telah ditentukan. Selain itu diharapkan dari pihak hotel dapat 

berkoordinasi dengan pihak ketiga untuk memberi tahu para driver 

dari pihak ketiga tetap standby dengan handphonenya 
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2. Pihak Concierge disarankan untuk menambahkan armada mobil 

lagi serta merekrut sopir dan bekerja sama dengan pihak ketiga 

sehingga membantu operasional yang produktif. 

3. Diharapkan pihak hotel untuk menambahkan pegawai staff atau daily 

worker dikarenakan banyaknya permintaan dari tamu yang memakai jasa 

dari concierge 
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