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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

  Seperti yang diketahui secara umum, Pariwisata merupakan sektor usaha 

yang cukup di andalkan di Indonesia. Pariwisata juga sektor usaha yang 

menghasilkan devisa cukup tinggi untuk mendorong pembangunan di Indonesia. 

Pariwisata Indonesia merupakan sektor yang sangat menguntungkan dengan 

potensi pertumbuhan ekonomi yang besar. Pariwisata merupakan salah satu sektor 

yang sangat penting dalam perekonomian suatu negara. Di era digital, pariwisata 

juga semakin berkembang dan berkaitan dengan teknologi (Demolingo dan 

Remilenita, 2023). Pariwisata memiliki kemampuan untuk meningkatkan 

kemakmuran dan kesejahteraan banyak orang di seluruh negeri. Pendirian fasilitas 

dan infrastruktur yang memadai seperti hotel dan restoran adalah komponen penting 

guna mendukung pertumbuhan berbagai destinasi wisata Indonesia (Raihanafa dan 

Wijoyo, 2024). Dikarenakan sektor pariwisata yang diharapkan untuk mampu 

memberikan kontribusi yang cukup besar dalam menghasilkan devisa nasional 

sehingga dapat menjadi tulang punggung perekonomian dan dapat membantu 

meningkatkan kemakmuran serta meningkatkan kesejahteraan rakyat banyak, maka 

pemerintah sangat memperhatikan sektor pariwisata beserta sarana-

sarananya. Industri pariwisata merupakan salah satu industri yang mampu 

meningkatkan perekonomian secara signifikan (Demolingo dan Afianti, 2022).  

 Sektor industri hotel merupakan salah satu sektor ekonomi jasa yang dinilai 

memiliki prospek baik dalam jangka panjang. Peningkatan pada perubahan sosial, 

yang diikuti dengan semakin cepatnya perkembangan teknologi informasi dalam 

berbagai bentuk seperti media cetak, elektronik, hingga sosial media dan 

sebagainya semakin memudahkan industri hotel serta pariwisata dalam 

berkembang. Perkembangan sektor industri hotel dan pariwisata ini kemudian 

mengarahkan berbagai pihak untuk berpikir dalam mengembangkan serta 

mengutamakan sektor ekonomi, terutama untuk daerah yang telah dianggap 

mempunyai potensi ekonomi yang cukup baik (Sitongan, 2021). 
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 Salah satu industri yang berperan penting dalam perkembangan ekonomi di 

wilayah Internasional maupun nasional atau dalam negara adalah Industri 

perhotelan. Hotel adalah bangunan yang menjual pelayanan jasa seperti pelayanan 

kamar, makanan dan minuman, serta rekreasi yang dibuat juga dikelola dengan 

tujuan agar tamu merasa nyaman dan memiliki banyak aktivitas saat sedang 

menginap. Juga ditambah dengan adanya Hospitality service yang membuat tamu 

semakin merasa seperti berada di rumah sendiri untuk serta memuaskan keinginan 

yang dibutuhkan tamu dengan segala fasilitas yang telah di siapkan. Pelayanan yang 

sebaik-baiknya kepada tamu merupakan hal pokok yang sangat penting dalam 

industri perhotelan.  

Hotel dapat dikatakan berhasil jika pelayanan yang diberikan memenuhi 

bahkan melampaui harapan konsumen. Bagi perusahaan yang berorientasi 

pelanggan, akan selalu meningkatkan kepuasan pelanggan dan menjaga kinerja 

perusahaan, oleh karena itu perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanan 

agar para tamu puas dengan yang diberikan. Dalam industri perhotelan sejatinya 

terdapat dua produk yang ditawarkan, yaitu produk nyata (tangible product) yang 

dapat dilihat langsung secara visual oleh tamu seperti kamar, makanan, serta 

fasilitas fisik lainnya. Selanjutnya adalah produk tidak nyata (intangible product) 

yaitu produk yang tidak dapat dilihat langsung tetapi dapat dirasakan oleh tamu dan 

dalam proses untuk memperolehnya tamu harus membayar produk tersebut. 

Adapun produk yang termasuk intangible product adalah pelayanan untuk tamu, 

keamanan dan kebersihan, keramah-tamahan (Lumanauw dan Gupta, 2022) 

Hotel Artotel Suites Mangkuluhur Jakarta merupakan salah satu hotel yang 

terdapat di Jakarta Selatan. Hotel Artotel Suites Mangkuluhur Jakarta beralamat di 

Jalan Gatot Subroto Kav. 2-3 Karet Semanggi, Setiabudi, Jakarta Selatan DKI 

Jakarta, adalah salah satu hotel berbintang lima yang terdapat di kota Jakarta 

Selatan. Lokasi dari hotel ini cukup strategis karena letaknya dapat di jangkau dari 

beberapa fasilitas umum di Jakarta, seperti grand Indonesia, pusat perbelanjaan 

Thamrin City, Stadiun Utama Gelora Bung Karno, dan jarak sekitar 44 menit dari 

Bandara Intl. Soekarno-Hatta, Jakarta (CGK). Artotel Suites Mangkuluhur Jakarta 

memiliki departemen-departemen yang saling mendukung dalam operasional kerja 

hotel. Departemen-departemen tersebut yaitu Front Office Department, 
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Housekeeping Department, Food and Beverage Department, Human Resources 

Department, Sales and Marketing Department.  

Front office merupakan bagian yang pertama dan yang terakhir dalam 

melayani tamu juga dikenal de ngan the first and the last impression of the guest. 

Karena, saat tamu datang ke hotel bagian pertama yang menyabut mereka adalah 

bagian front office untuk check-in, begitu juga pada saat tamu check-out. Jadi dapat 

dibilang bahwa front office merupakan jantung hotel. Front office merupakan 

departemen yang tentunya harus mampu memberikan kesan yang positif sehingga 

memunculkan persepsi yang positif dan rasa kepuasan terhadap pelayanan hotel. 

Tingkat kepuasan pelanggan diperoleh malalui perbandingan antara harapan yang 

dirasakan pelanggan sama terhadap realita yang ada (Raihanifa dan Wijoyo,2024). 

 Front officer mermiliki berberrapa bagian, salah satur bagiannya adalah 

Concierrger. Concierrger di derfinisikan serbagai posisi di serburah hoterl yang berrperran 

pernting urnturk merlayani para tamur yang datang serbagai pursat informasi dan banturan 

serlama merrerka mernginap. Maka, perlayanan Concierrger yang profersional dapat 

mermberrikan kerpurasan tamur dan mernjadi perlanggan yang loyal. Concierrger mernjadi 

salah satur serksi di front officer derpartmernt yang mermiliki perranan pernting dalam 

merningkatkan kuralitas perlayanan. Hal terrserburt merngharurskan concierrger haru rs 

mampur mermastikan sergala kerburtu rhan dan perrmintaan tamur bisa terrpernurhi serrta 

mermastikan sertiap tamur mermiliki perngalaman yang baik serlama tamur terrserbu rt 

mernginap di hoterl. Maka, Di Artoterl Suriters Mangkurlurhurr Jakarta terrurtama di 

bagian Front Officer jurga mermiliki serction yang berrnama Concierrger, yang mermiliki 

turgas dan tanggurng jawab mermburat rerserrvasi, merngaturr perrjalanan dan jurga 

mernangani barang bawaan tamur serrta mermberrikan perlayanan kerpada tamur dimurlai 

dari kerdatangan tamur kerhoterl hingga kerberrangkatan tamur dari hoterl. Concierge 

merupakan salah satu domain luar biasa di front office yang mengambil peran 

penting dalam memastikan kepuasan pelanggan dan menumbuhkan pengabdian 

kepada tamu. Layanan yang diberikan berupa pendekatan yang dipersonalisasi, 

memberikan banyak bantuan kepada tamu, memberikan informasi dan 

mengamankan reservasi hingga mengordinasikan pengaturan transportasi 

(Raihanifa dan Wijoyo, 2024). 
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Di Artoterl Suriters Mangku rlurhurr Jakarta Concierrger dibagi mernjadi dura 

bagian, yaitur Concierrger di bagian dalam dan bagian lurar. Urnturk Concierrger bagian 

lurar mermiliki turgas dan tanggurng jawab mernangani barang bawaan tamur kertika 

tamur barur datang ker hoterl sampai tamur kermbali cherck ou rt. Serdangkan Concierrge r 

yang berrturgas di bagian dalam terpatnya di arera lobby mermiliki turgas dan tanggurng 

jawab merlakurkan booking transport tamur, mermberrikan informasi serkitar hoterl, 

mermbantur tamur merrerkomerndasikan aktivitas di lurar hoterl, dan jurga mermberrikan 

informasi serpurtar hoterl. Perturgas concierrger diturnturt urnturk mermberrikan perlayanan 

yang istimerwa kerpada tamur dalam hal mernangani barang bawaan tamur dan 

mermberrikan informasi serhingga tamur merrasa puras serlama berrada di hoterl dan 

diharapkan akan mernjadi perlanggan di hoterl terrserburt. 

Hoterl diturnturt urnturk mermberrikan perlayanan yang terrbaik urnturk sertiap tamur 

yang datang, terrurtama kuralitas jasa yang ada pada concierrger serction. Perlayanan 

yang mermu raskan jurga dapat mermberrikan citra baik hoterl dimata tamur. Kerpurasan 

perlanggan mernjadi topik yang curku rp pernting. Derngan kuralitas perlayanan yang baik 

dapat mernimburlkan loyalitas konsu rmern ataur yang kita serburt serbagai ‘tamur’ dalam 

indurstri perrhoterlan. Tamur lah yang mermbandingkan derngan apa yang merrerka dapat 

derngan apa yang merrerka harapkan. Mernurrurt Kotlerr (2019) mernderfinisikan kuralitas 

perlayanan adalah bernturk pernilaian konsurmern terrhadap tingkat perlayanan yang 

diterrima derngan tingkat perlayanan yang diharapkan. 

Walaurpurn karyawan front officer di Hoterl Artoterl Suriters Mangkurlurhu rr 

Jakarta surdah mermberrikan perlayanannya. Terkadang pelayanan yang diberikan 

masih belum mencapai ekspektasi tamu sehingga tamu bisa saja menyampaikan 

keluhannya karena merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

petugas concierge. Adapurn kerlurhan dari salah satur tamur yang mernginap di Hoterl 

Artoterl Suriters Mangkurlurhurr Jakarta menilai bahwa pelayanan yang diberikan oleh 

petugas cukup lambat dan cukup membuat kesal tamu yang akan menginap 

tersebut. Keluhan tamu merngernai perlayanan dari front officer derpartmernt yang 

disampaikan sercara langsurng maurpurn tidak langsurng merlaluri Onliner Traverl Agernt. 
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Tabel 1 1  

Komentar tamu Hotel Artotel Suites Mangkuluhur No. 

Sumber: Agoda.com 

 

 

No. Nama Tamur 
Komerntar Tanggal Surmberr 

1 M. Roihan 6,8 Sangat kecewa dengan 

pelayanan front office 

Kami sampaid hotel skitar jam 3 

namun kami baru dapat kamar 

sekitar jam 4:20, dengan alasan 

sedang d cari kamarnya!!! smua 

tamu late cek out pun nanya d 

beri smpai jam 12:30 tidak mung 

kin jam 3 alasanys kamarnya 

sedang d carikan dan bim ada yg 

ready. selama itu kami 

menunggu harusnya kalo kelas 

bintang lima langsung carikan 

kamar tersedia jangan tamu yang 

d korbankan menunggu sejam.. 

bahkan hanya permintaam maaf 

dan kami smpai 2 x mendatangi 

setelah berdebat baru d beri 

kamar. pegawai sibukkk 

mengurus checkin tamu yanh 

baru datang smentara kamid 

telantarkan dengan alesan tipe 

kamar kami bim tersedia alasann 

tidak dapat di terima bahkan 

tidak ada kompensasi apapun dr 

pihak hotel sayang hotel dengan 

fasilitas bagus klo 

managementrya begini membuat 

tamu kecewa! 

Terakhir cukup g akan pernah 

lagi kesini berkali2 nginap 

bahkan sekelas bintang 1234 

pung akan memperlakukan tamu 

seperti itu!!! 

Oktoberr  

2023 

Agoda.com 
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Berrdasarkan taberl 1 diatas dapat diamati bahwa adanya kerlurhan tamur 

terrhadap perlayanan front officer derpartmernt . Adapun keluhan tamu seperti di atas 

terkait kekecewaan tamu terhadap pelayanan oleh petugas hotel terutatama 

departemen front office dalam menangani tamu. Tamu kecewa karena lambatnya 

pelayanan yang diberikan dan kurang sigapnya petugas dalam melayani tamu. 

Dalam merningktakan kuralitas perlayanan yang diberrikan kerpada tamur harurslah 

berkerrja sersurai derngan Standar Operrasional Proserdurr yang terlah diternturkan. Hal 

terrserburt sangatlah pernting bagi operrasional hoterl dalam mermuraskan tamur. Dalam 

hal ini concierrger sangat berrperran sangat pernting dan mernjadi salah satur indikasi 

kerpurasan perlanggan berrdasarkan kuralitas perlayanan yang diberrikan olerh concierrge r 

kerpada tamur. 

Concierge merupakan salah satu seksi yang berada di bagian front office 

yang menjadi jantungnya hotel. Peran concierga sangat diperlukan karena menjadi 

garda terdepan untuk nama baik dan citra hotel. Concierge harus memiliki kinerja 

yang baik guna meningkatkan kualitas pelayanan frong office melalui tanggung 

jawab dan perannya selama bekerja. Maka dari itu, urnturk kerlancaran operrasional di 

bagian ini perrlur adanya proserdurr maurpurn urpaya-urpaya yang dapat dilakurkan, agar 

kerpurasan tamur yang mernginap di Hoterl Artoterl Suriters Mangkurlurhurr Jakarta dapat 

terrpernurhi. Berdasarkan hal tersebut dilaksanakan pernilitian ini untuk mengevaluasi 

faktor-faktor yang ternyata dapat mempengaruhi kualitas pelayanan di hotel ini. 

Maka peneliti menulis karya ini derngan judul “MENINGKATKAN KUALITAS 

PELAYANAN FRONT OFFICE DEPARTMENT MELALUI TUGAS DAN 

TANGGUNG JAWAB CONCIERGE PADA HOTEL ARTOTEL SUITES 

MANGKULUHUR JAKARTA” 

B. Rumusan Masalah 

Berrdasarkan latar berlakang masalah di atas maka rurmursan masalah pada 

pernerlitian adalah serbagai berrikurt: 

1. Apa perranan concierrger dalam ursaha merningkatkan kuralitas perlayanan Front 

Officer derpartmernt Hoterl? 

2. Merngapa concierrger harurs mermberrikan perlayanan yang baik kerpada tamur? 

3. Bagaimana kerndala yang dihadapi concierrger saat merlayani tamur serrta 

bagaimana solursi urnturk merngatasi kerndala terrserbu rt? 
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 C. Tujuan Penelitian 

1. Urnturk merngertahuri perranan concierrger dalam merningkatkan kuralitas 

perlayanan front officer di Hoterl Artoterl Suriters Mangkurkurhurr Jakarta 

2. Urnturk merngertahuri urpaya concierrger dalam mermberrikan perlayanan yang 

baik kerpada tamur Hoterl Artoterl Suriters Mangkurlurhurr Jakarta  

3. Urnturk merngertahuri kerndala apa saja yang dihadapi concierrger saat merlayani 

tamur dan merngertahuri solursi urnturk merngatasi kerndala terrserburt 

D. Manfaat Penelitian 

Adapurn kergurnaan ataur manfaat pernerlitian yang dapat diperrolerh dari hasil 

pernerlitian ini adalah: 

1. Bagi  Pernerliti 

Hasil pernerlitian ini diharapkan dapat mermberrikan kontribursi dalam prosers 

permberlajaran dan pernerrapan ilmur khursursnya yang berrkaitan kuralitas 

perlayanan  pada front officer derpartmernt Hoterl Artoterl Suriters Mangkurlurhurr 

2. Bagi Perrursahaan 

Hasil pernerlitian ini herndaknya mernjadi salah satur perrtimbangan merndasar 

bagi front officer derpartmernt Hoterl Artoterl Suriters Mangkurlurhurr urntu rk 

merngertahuri perranan Concierrger dalam merningkatkan kuralitas perlayanan  

yang mermperngarurhi kerpurasan tamur merlaluri faktor kuralitas perlayanan hotel. 

3. Bagi Pernerliti Lain 

Hasil pernerlitian ini dapat digurnakan serbagai rerfrernsi tambahan dalam 

merngermbangkan ider-ider urnturk pernerlitian yang akan datang, dan berrfurngsi 

serbagai bahan urnturk diperrtimbangkan olerh organisasi ataur lermbaga lain 

terrkait permbahasan yang sama  


