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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Dewasa ini banyak orang yang berpergian ke kota Jogja untuk urusan 

pekerjaan atau hiburan sangat membutuhkan jasa penginapan atau hotel. 

Demi memikat para wisatawan untuk menginap di hotel maka hotel harus 

memiliki citra yang bagus di mata masyarakat dan wisatawan. Citra suatu 

hotel (hotel image) sangat penting untuk sebuah hotel. Jika citra sebuah hotel- 

pelayanan, fasilitas, dan kenyamanan menginap di hotel maka terkesan baik 

di mata para tamu, mereka cenderung akan datang menginap atau 

memanfaatkan lagi fasilitas hotel tersebut. Citra suatu hotel dapat dilihat dari 

Front Office Department, baik dari penampilan keseluruhannya maupun 

kualitas kerjanya. Untuk itu, para karyawan yang bekerja di lini terdepan 

yakni petugas Front Office Departement harus terampil, sopan dan 

profesional dalam menyambut tamu dan memasarkan hotelnya. Apalagi 

persaingan bebas antar negara sudah mulai merebak, sehingga para pencari 

kerja dari negeri seberang yang relatif jauh lebih profesional akan ikut dalam 

kancah persaingan khususnya di industri pariwisata perhotelan. 

Dengan demikian, para pelaku industri perhotelan pastinya akan 

mencari calon pegawai hotel yang berkualitas tinggi dan sesuai dengan 

kriterianya. Jika pegawai hotel mempunyai kualitas tinggi, maka hal tersebut 

dapat membantu hotel dalam mencapai tujuan perusahaan. Salah satu tujuan 
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perusahaan (hotel) adalah memperoleh keuntungan dari penjualan kamar 

hotel. Salah satu departement hotel yang mempunyai tugas menjual kamar 

adalah Front Office Department. Front Office Departement mempunyai 

peran penting terhadap  kemajuan hotel. Front Office Department juga 

mempunyai peranan besar terhadap tingkat hunian kamar hotel dalam 

penjualan kamar. Di dalam Front Office Departement terdapat beberapa 

bagian dengan peranannya masing-masing, diantaranya adalah Front Desk 

Agent (FDA),Concierge, Guest Servive Agent (GSA), Reservasi, Operator, 

Guest Relation Officer (GRO). 

Concierge section merupakan bagian yang sangat penting dalam 

penanganan barang tamu, dan buka hanya itu saja masih ada tugas lain selain 

menangani barang bawaan tamu misalnya adalah sebagai pusat informasi, 

dan masih banyak lagi. Concierge juga merupakan staff yang memiliki 

kewajiban dan tugas dalam menangani dan bertanggung jawab terhadap 

barang bawaan tamu serta memberikan perasaan nyaman kepada tamu 

selama ia menginap di hotel. Dalam kegiatan keseharian sebuah hotel, 

Peranan Concierge hotel sangat penting dalam proses melayani tamu atau 

customer. Istilah concierge berasal dari Negara Perancis. Concierge memiliki 

arti “Keeper of the keys”. Keeper disini maksudnya adalah seorang penjaga 

atau seorang yang memelihara, di mana sebagai penjaga Concierge menjadi 

point utama kontak dengan tamu hotel yang mencari gosip dan derma selama 

mereka tinggal. 
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Dilihat dari struktur organisasi, posisi concierge tergabung di dalam 

Front Office department, dimana posisi concierge memiliki peranan dan 

tanggung jawab sendiri dalam melaksanakan tugas-tugasnya. Concierge dan 

front front desk agent merupakan cerminan pelayanan bagi sebuah. 

Concierge section yakni yang paling pertama dan terakhir dalam 

menunjukkan pelayanan ketika pertama kali tamu tiba dan ketika 

meninggalkan hotel, dan dari sini tamu mampu menunjukkan evaluasi 

mengenai pelayan yang diberikan hotel secara umum. 

Seorang concierge memiliki kewajiban untuk memastikan segala 

kebutuhan dan keperluan tamu agar semua keperlua mereka dapat terpenuhi 

sehingga setiap tamu yang hadir dan menginap di hotel mendapatkan 

kesenangan dan kenyamanan selama mereka tinggal. Pelayanan concierge 

yang diberikan tidak terbatas hanya pada pelayanan atau penyimpanan 

barang, lebih dari itu seorang concierge harus paham dan mempunyai 

pengetahuan yang luas mengenai hotel dan local area di luar hotel. Tamu akan 

tiba dan mendekati concierge dengan membawa pertanyaan, mencari saran 

dan aneka macam macam undangan solusi masalah. 

B. Rumusan Masalah 

Untuk mengolah data agar menjadi informasi yang berguna dalam 

bentuk sebuah laporan, maka dalam sistem informasi Praktek Kerja 

Lapangan ini diperlukan ketelitian, kecepatan dan ketepatan. Perumusan 

Masalah yang akan dibahas pada laporan PKL ini adalah : 
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1. Bagaimana cara Concierge menangani pelayanan barang milik tamu 

dalam hal check in dan check out dengan baik dan benar? 

2. Apa saja masalah yang terjadi ketika concierge menangani barang 

tamu? 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Suatu pembahasan harus mempunyai maksud dan tujuan yang jelas, 

agar segala sesuatu yang diperoleh sesuai dengan apa yang diinginkan. 

Adapun tujuan dari penulisan laporan Praktek Kerja Lapangan ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apa saja masalah yang terjadi ketika 

concierge .menangani barang tamu. 

2. Mengetahui secara langsung cara concierge dalam menangani barang 

bawaan tamu .  

D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan ( PKL ) 

Dalam melaksanakan Praktek Kerja Lapangan mempunyai beberapa 

manfaat antara lain : 

1.  Manfaat bagi Mahasiswa : 

a. dengan Praktek Kerja Lapangan, diharapkan mahasiswa dapat 

meningkatkan kemampuan teknik dan kemampuan berfikirnya. 

b. mampu melihat hubungan antara dunia kerja dengan dunia 

pendidikan. 

c. mampu menggunakan pengalaman kerjanya untuk mendapat 

kesempatan kerja yang diinginkan setelah menyelesaikan 

kuliahnya. 
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d. sebagai Salah satu syarat kelulusan mahasiswa Perhotelan 

Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA Yogyakarta. 

2.   Manfaat Bagi Akademik 

a. Dengan pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan, Sekolah mampu 

meningkatkan hubungan kemitraan dengan perusahaan.. 

b. Mampu mengembangkan progam kemitraan lainnya, seperti 

pertukaran pakar.. 

c. Mampu merelevansikan kurikulum mata kuliah dengan 

kebutuhan dunia kerja. 

3.   Manfaat Bagi Perusahaan 

a. dengan melaksanakan Praktek Kerja Lapangan ( PKL ) 

diharapkan perusahaan mampu meningkatkan hubungan 

kemitraan. 

b. mampu melihat kemampuan potensial yang dimiliki mahasiswa 

peserta Praktek Kerja Lapangan, sehingga akan lebuh mudah 

untuk perencanaan peningkatan di bidang Sumber Daya 

Manusia.. 

c. sebagai Wadah penyerapan karyawan atau tenaga kerja. 
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