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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah  

Pariwisata merupakan suatu perjalanan yang dilakukan untuk 

liburan atau rekreasi dalam jangka waktu yang panjang maupun 

pendek. Di Indonesia, pariwisata merupakan salah satu pendapatan 

yang paling besar dan mampu menaikan devisa negara dan juga 

sangat berpengaruh kepada perekonomian masyarakat. Pariwisata 

juga mampu meningkatkan lapangan pekerjaan yang luas sehingga 

masyarakat dapat menjadikan pariwisata sebagai salah satu mata 

pencaharian yang baik. 

Indonesia memiliki banyak kekayaan alam yang dapat 

dimanfaatkan oleh berbagai industri, salah satunya pariwisata di 

Bali. Bali merupakan pulau yang memiliki banyak sektor pariwisata 

seperti pegunungan, pantai serta beragam flora dan fauna yang 

menjadi ciri khasnya. Bali telah menjadi salah satu tujuan liburan 

utama bagi para wisatawan. Ini karena kekayaan alamnya yang luar 

biasa dan tradisi unik yang dimilikinya sehingga menarik banyak 
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wisatawan baik dari dalam maupun luar negeri. Dimana salah satu  

fasilitas yang paling umum dikenal menjadi penunjang dalam industri 

pariwisata adalah hotel. 

Hotel merupakan sarana akomodasi 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. Di hotel 

berbintang, seorang tamu akan mendapatkan semua kebutuhan 

yang diinginkan, karena semua hotel umumnya memiliki fungsi yang 

sama yaitu memuaskan kebutuhan tamunya (Firdaus & Andriani, 

2014). Salah satu hotel yang mewah dan banyak pengunjungnya 

yaitu Padma Resort Legian yang berlokasi di tepi pantai yang 

strategis di jantung kota Legian. Sebagai salah satu hotel Bintang 

lima yang ada di Bali, tentunya Padma Resort Legian memiliki satu 

departemen yang berfungsi untuk melayani tamu dari awal masuk 

lobby hotel hingga masuk ke kamar adalah departemen front office. 

Front Office Department adalah suatu bagian yang ada 

dihotel yang bertugas membantu tamu dalam proses check-in 

maupun check-out dan memberikan semua informasi yang 

dibutuhkan oleh tamu. Front Office memberi kesan pertama dan 

terakhir tamu yang datang. Selain memberi kesan yang baik pada 

tamu, Front Office juga merupakan sumber informasi dan hampir 

semua kegiatan tamu hingga menampung keluhan tamu. Front 
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Office Department di Padma Resort Legian terdiri dari beberapa 

section, diantaranya yaitu Guest Service Officer, Guest Relation 

Officer, Padma Residence Officer, Guest Service Centre, Club 

Lounge, Concierge, Bell, dan FO Administration . 

Concierge section, bertugas memastikan dan 

mempersiapkan semua preferensi, permintaan tamu, penjemputan 

atau transport terorganisir dengan baik sebelum tamu datang, 

memberikan pelayanan penanganan barang bawaan tamu, pindah 

kamar, serta memberikan informasi yang ada di hotel maupun luar 

hotel kepada tamu yang membutuhkan. Untuk itu, seorang concierge 

harus menguasai berbagai informasi dan harus selalu up date 

dengan hal-hal terkini, terutama yang ada di dalam hotel maupun di 

luar hotel seperti tempat wisata, tempat kuliner, tempat perbelanjaan, 

dan berbagai acara yang sedang berlangsung. Hotel dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk setiap tamu yang datang, 

terutama kualitas jasa yang ada pada concierge section. Tamu akan 

mencari concierge bilamana menghadapi masalah. Apabila tamu 

menghendaki informasi lain seputar hotel maupun informasi apa saja 

yang dibutuhkannya, maka sumber  yang dihubunginya adalah 

concierge. Dalam front office, concierge section merupakan pusat 

pelayanan. 

Pelayanan yang memuaskan juga dapat memberikan citra 

baik hotel dimata tamu. Kepuasan pelanggan menjadi topik yang 
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cukup penting. Dengan kualitas pelayanan yang baik dapat 

menimbulkan loyalitas konsumen, yang membandingkan dengan 

apa yang mereka dapat dengan apa yang mereka harapkan. Dalam 

industri pariwisata, kualitas sangat penting bagi perusahaan dan 

konsumen. Pemberian pelayanan yang baik kepada konsumen akan 

menciptakan kepuasan konsumen. Apabila konsumen merasa puas, 

mereka akan kembali lagi dan mempromosikan kepada orang lain. 

Kualitas jasa menjadi salah satu strategi yang penting dalam 

persaingan. Konsumen akan membandingkan harapan konsumen 

dan kinerja yang diberikan oleh perusahaan berupa pemberian 

pelayanan yang memuaskan.  

Berdasarkan observasi yang dilakukan, penulis menemukan 

beberapa permasalahan yang terjadi pada section concierge. 

Permasalahan yang sering terjadi pada section ini adalah kurangnya 

koordinasi sehingga terdapat miskomunikasi antar staff atau 

departemen. Contoh miskomunikasi tersebut yaitu adanya 

diskrepansi data pada room service dikarenakan kesalahan 

mencatat informasi sehingga kamar tamu tidak di set-up sesuai 

permintaan tamu, adanya keterlambatan dari babysitter untuk 

menjaga anak tamu, dan adanya keterlambatan mengirim welcome 

card yang harusnya sudah diantar oleh room service. Dengan 

adanya miskomunikasi tersebut menyebabkan kesalahpahaman dan 

kinerja yang tidak maksimal. Oleh karena itu, concierge harus bisa 
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berkomunikasi dengan baik untuk memastikan operasional front 

office  berjalan lancar.  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka disusun tugas akhir  

ini dengan judul : Tugas-Tugas Concierge Pada Front Office 

Department di Padma Resort Legian. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah maka pokok masalah pada 

tugas akhir ini adalah:  

Bagaimanakah Tugas-Tugas Concierge Pada Front Office 

Department di Padma Resort Legian? 

C. Tujuan Tugas akhir  

Berdasarkan pokok masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai dalam 

tugas akhir ini adalah: 

Untuk mengetahui Tugas-Tugas Concierge Pada Front Office 

Department di Padma Resort Legian.  

D. Manfaat Tugas akhir  

1. Bagi Mahasiswa 

Dapat menambah wawasan dan pengalaman bagi mahasiswa 

agar dapat meningkatkan keterampilan atau potensi diri sehingga 

dapat menjadi tenaga kerja yang berkualitas. 
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2. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Untuk menambah materi khususnya mata kuliah customer 

service di Administrasi Bisnis dan dapat menjadi tambahan 

informasi untuk membantu para mahasiswa yang akan 

melakukan tugas akhir yang sejenis. 

3. Bagi Padma Resort Legian  

Tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan 

untuk meningkatkan kinerja dalam mengoptimalkan fungsi dan 

tugas concierge. 

E. Metode Tugas akhir 

1. Lokasi Tugas akhir 

Penulis mengambil lokasi tugas akhir di Padma Resort Legian 

yang berlokasi di Jl. Padma No. 1 Legian, Kecamatan Kuta, 

Kabupaten Badung.  

2. Objek Tugas akhir  

Sugiyono (2012:13) menyatakan bahwa objek tugas akhir adalah 

sasaran ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan 

kegunaan tertentu yang objektif, valid, dan reliabel tentang suatu 

hal. Dalam tugas akhir ini, yang menjadi objek tugas akhir adalah 

“Tugas-Tugas Concierge Pada Front Office Department di 

Padma Resort Legian”. 
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3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah Data 

Kualitatif. Menurut Sugiyono (2013:13) data kualitatif adalah 

data yang tidak berupa angka-angka maupun bilangan 

melainkan berupa keterangan informasi dan menyajikan 

dalam bentuk kata-kata.  

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Data primer yaitu sumber data yang langsung memberikan 

data kepada pengumpul data. Data dikumpulkan sendiri 

oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau tempat 

objek tugas akhir dilakukan (Sugiyono, 2018). Tugas akhir 

ini dilakukan di Padma Resort Legian, data primer yang 

diperoleh penulis seperti hasil diskusi dan wawancara 

dengan pegawai Padma Resort Legian. 

2) Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2016:225) data sekunder merupakan 

sumber data yang memberikan data secara tidak langsung 

kepada pengumpul data, yang dapat diperoleh oleh orang 

lain atau dokumen. Pada tugas akhir ini, data diperoleh 

dari buku-buku di perpustakaan, jurnal tugas akhir 
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terdahulu, website resmi perusahaan serta artikel yang 

berkaitan dengan peran atau tugas concierge. 

c. Metode Pengumpulan Data 

1) Metode Observasi 

Observasi adalah pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara mempelajari dan melakukan pengamatan 

secara langsung kedalam perusahaan untuk 

mendapatkan bukti-bukti yang dapat mendukung dan 

melengkapi hasil tugas akhir. Dalam hal ini, perusahaan 

yang dituju yaitu departemen front office pada Padma 

Resort Legian. 

2) Metode wawancara 

Wawancara adalah suatu cara pengumpulan data yang 

digunakan untuk memperoleh informasi langsung dari 

sumbernya  (Sugiyono, 2019). Wawancara dilakukan oleh 

penulis dengan mengadakan tanya jawab secara 

langsung dengan staff front office mengenai topik 

permasalahan. 

3) Studi Pustaka 

Di dalam metode ini penulis melengkapi data-data yang 

diperoleh dengan membaca dan mempelajari berbagai 

buku dan referensi jurnal di internet yang berhubungan 

dengan judul tugas akhir penulis. 
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4. Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam tugas akhir ini 

adalah analisis deskriptif kualitatif, Dimana peneliti selain 

mengolah dan menyajikan data juga melakukan analisis data 

kualitatifnya. Hal ini dimaksudkan agar dapat mensinergikan 

antara beberapa data yang telah didapatkan dengan berbagai 

literatur maupun data-data lain yang telah dipersiapkan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian hasil dan pembahasan yang sudah 

dijelaskan pada bab 4, maka dapat disimpulkan bahwa tugas-tugas 

concierge yaitu membuat report VIP arrival untuk tiga hari kedepan, 

membuat report courtesy order untuk tiga hari kedepan, mengupdate 

report VIP arrival dan report courtesy order untuk keesokan harinya, 

membuat summary cake, flower & fruit, mempersiapkan dietary 

sesuai permintaan tamu, membuat babysitter request form bagi tamu 

yang membutuhkan layanan penitipan anak dan menghandle third 

party excursion booking. 

 

B. Saran 

Adapun saran yang diberikan kepada Padma Resort Legian 

khususnya di bagian room service guna meningkatkan kinerja dalam 

pengiriman welcome card atau kartu acara spesial agar tidak terjadi 
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keterlambatan mengirim adalah dengan melakukan monitoring, 

meningkatkan perencanaan jadwal dan memperkuat komunikasi 

antara front office dan room service untuk memastikan bahwa 

welcome card atau kartu acara spesial diterima dan diproses dengan 

tepat waktu. 
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