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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

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 merupakan negara yang banyak sekali memiliki kekayaan alam,
yang dapat dimaanfaatkan oleh berbagai sector yakni salah satunya yaitu
pariwisata. Salah satunya adalah Bali merupakan pulau yang memiliki banyak
sekali sector pariwisata meliputi pegunungan, pantai, dan juga beragam jenis
hewan, tumbuhan yang menjadi ciri khas Provinsi Bali. Bali juga merupakan
salah satu tujuan utama para wisatawan dalam menikmati liburan mereka.
Sebagai provinsi yang banyak sekali memiliki kekayaan alam dan juga berbagai
tradisi yang unik, ini membuat wisatawan dari luar negeri maupun dalam negeri
banyak datang ke Bali. Dimana salah satu fasilitas yang paling umum dikenal
menjadi penunjang dalam industri pariwisata yaitu hotel.

Hotel adalah bangunan berkamar yang disewakan sebagai tempat untuk

menginap dan tempat makan orang yang sedang berada dalam perjalanan. Hotel



adalah bentuk akomodasi yang dikelola secara komersil, disediakan bagi setiap
orang untuk memperoleh pelayanan, penginapan, makan dan minum. Hotel di
bali juga sangat banyak jenisnya dan memiliki bentuk bangunan yang unik,
diantaranya hotel yang pada saat ini sangat megah dan banyak pengunjungnya
yaitu The Apurva Kempinski Bali, hotel yang ada di daerah Nusa Dua Bali ini
bertema kan Kerajaan Majapahit dan pernah menjadi tempat acara penting yaitu
salah satunya yang terkenal yaitu KTT G20. Hotel yang memiliki 475 kamar
dan dilengkapi dengan berbagai jenis Restaurant, SPA, GYM, Boutique,
Chapel, Swimming pool.

Di The Apurva Kempinski Bali terutama di bagian Front Office memiliki
section yang bernama Concierge, yaitu section yang memiliki tugas dan
tanggung jawab membuat reservasi, mengatur perjalanan dan juga menangani
barang bawaan tamu serta memberikan pelayanan kepada tamu dimulai dari
kedatangan tamu kehotel hingga keberangkatan tamu dari hotel.

Di The Apurva Kempinski Bali Concierge dibagi menjadi dua bagian, yaitu
Concierge di bagian dalam dan bagian luar. Untuk Concierge bagian luar
memiliki tugas dan tanggung jawab menangani barang bawaan tamu ketika
tamu baru datang ke hotel sampai tamu kembali check out.

Sedangkan Concierge yang bertugas di bagian dalam tepatnya di area lobby
memiliki tugas dan tanggung jawab melakukan booking transport tamu,
memberikan informasi sekitar hotel, membantu tamu merekomendasikan

activities di luar hotel, dan juga memberikan informasi seputar hotel.



Penanganan barang tamu adalah suatu proses yang sangat penting dalam
industry perhotelan dan layanan pelanggan khususnya di The Apurva
Kempinski Bali. Ini melibatkan berbagai aspek yang berkaitan dengan
penyimpanan, keamanan, dan kenyamanan barang-barang yang dimiliki oleh
tamu hotel. Dan secara keseluruhan penanganan barang tamu merupakan
bagian integral dari pengalaman menginap yang baik dihotel. Dengan
memastikan kerahasiaan, dan kenyamanan barang-barang tamu, hotel dapat

menciptakan lingkungan yang positif dan memuaskan bagi para tamu

Pekerjaan yang dibebankan ke Concierge tidak hanya sebatas pada service
hotel, tetapi seorang Concierge harus juga memahami dan mempunyai
pengetahuan yang luas berkenaan dengan hotel dan area diluar hotel.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan
permasalahan yang akan di bahas dalam laporan tugas akhir ini adalah:
1. Bagaimanakah penanganan barang tamu saat Check in oleh Concierge di The
Apurva Kempinski Bali ?
2. Apa kendala yang dihadapi Concierge dalam menangani barang tamu di The
Apurva Kempinski Bali dan bagaimana solusinya ?
C. Tujuan dan kegunaan Penulisan
Berdasarkan dengan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka

tujuan yang ingin diraih dari penulisan tugas akhir yakni sebagai berikut :



Tujuan Penulisan
a. Untuk menjelaskan penanganan barang tamu saat Check in oleh

Concierge di The Apurva Kempinski Bali
b. Untuk mengetahui Kendala yang dihadapi Concierge dalam menangani

barang tamu di The Apurva Kempinski Bali dan mengetahui solusinya.
Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa

Penulisan Tugas Akhir ini disusun sebagai salah satu syarat
menyelesaikan Pendidikan Diploma Ill, Program Studi Perhotelan, pada
Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. Dan sebagai sarana untuk
menambah wawasan pada bidang Front Office khususnya Concierge dan
mengembangkan sikap Percaya diri, dan Bertanggung jawab.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat menjadi reverensi dan
tambahan informasi yang dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya dan
dapat menambah buku-buku di Perpustakaan Politeknik Negeri Bali pada
Jurusan Pariwisata.
c. Bagi Perusahaan
Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan menjadi pertimbangan dari pihak

Hotel dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan khususnya pada

Concierge.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode Teknik Pengumpulan Data
Dalam penyusunan Tugas Akhir ini digunakan beberapa metode agar
mendapatkan data yang akurat diantaranya :
a. Metode Observasi
Metode Observasi merupakan pengambilan data dengan melakukan
pengamatan secara langsung ke objek penilitian, yaitu dengan
mengobservasi kinerja Concierge di The Apurva Kempinski Bali.
b. Metode Wawancara
Metode Wawancara merupakan metode pengumpulan yang dilakukan
dengan cara bertanya dan menjawab, yaitu dengan melakukan tanya jawab
kepada Chief Concierge, Assistant Chief Concierge, dan Staff Concierge.
c. Metode Kepustakaan
Metode Kepustakaan merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara membaca dan merangkum artikel yang berkaitan
dengan Front Office dan Concierge.
2. Metode dan Teknis Analisis Data
Metode dan teknik analisis data yang akan digunakan dalam menulis Tugas
Akhir ini adalah analisis deskriptif dan menggunakan hasil pengumpulan data

yang didapatkan langsung di The Apurva Kempinski Bali.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Tugas Akhir ini menggunakan metode Formal dan Informal dalam penyajian
hasil analisis. Metode Formal yaitu dengan menyajikan hasil analisis data
menggunakan gambar, lambang, diagram dan suatu pola, sedangkan metode
Informal yaitu penyajian data analisis dengan menggunakan kata-kata yang biasa,

yang sangat mudah dipaham



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

1.

Penanganan Barang Tamu Oleh Concierge di The Apurva Kempinski Bali
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 dimulai dari pembersihan area kerja,
persiapan peralatan kerja yang akan digunakan.

Tahap pelaksanaan, yakni dimulai dari 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.

Tahap akhir, yakni membersihkan kembali area kerja, mengembalikan
seluruh alat kerja yang digunakan pada tempatnya dan mengecek sekali lagi

area kerja apakah sudah bersih dan rapi agar dapat ditinggalkan.

Kendala yang dihadapi dalam penanganan barang tamu oleh Concierge di The
Apurva Kempinski Bali, 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

46
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B. Saran

Berdasarkan pengalaman penulis melaksanakan praktik kerja lapangan di The

Apurva Kempinski Bali, Penanganan Barang Tamu 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 The

Apurva Kempinski Bali :

1. Concierge harus lebih berhati hati ketika membawa barang tamu agar tidak
terjadi complain yang besar. Dan juga harus lebih teliti mengecek barang tamu
apakah sudah benar jumlahnya sesuai pada tag.

2. Dalam penataan barang juga harus diperhatikan seperti menaruh barang tidak
terlalu dekat agar tidak sering terjadi barang tertukar maupun barang

ketinggalan dan lupa terkirim.
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