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MOTTO

“People will forget what you said, forget what you did, but people never forget how

you made them feel.”

(Maya Angelou)

“Only a life lived to the service of others is worth living.”

(Albert Einstein)

“Life is like a movie, write your own ending and keep believing.”

(Penulis)

“Jangan fokus dengan ide, fokus dengan eksekusi.”

(Kholik)
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ABSTRAK

Dalam industri yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta dituntut untuk memberikan kualitas pelayanan yang terbaik
untuk setiap tamu yang datang. Salah satu bagian di hotel yang bertanggung jawab
atas pelayanan tersebut yaitu Front Office Department. Dalam Front Office
Department terdapat salah satu section yang merupakan pusat pelayanan yaitu
concierge section. Penelitian dengan judul “Peran Concierge Dalam Usaha
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Front Office Department Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta”, memiliki rumusan masalah bagaimana peran concierge dalam usaha
meningkatkan kualitas pelayanan front office department Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui peran concierge dalam
usaha meningkatkan kualitas pelayanan front office department Hotel Hyatt Regency
Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif. Adapun sumber data
yang digunakan adalah data-data primer dan sekunder. Data akan dianalisa dengan
teknik analisis interaktif. Data yang telah diperoleh dengan reduksi, disajikan dalan
display data deskriptif yang bersifat naratif kemudian ditarik kesimpulan. Landasan
teori yang digunakan adalah front office department, concierge section, kualitas
pelaynan dan dimensi kualitas pelayanan.

Dari hasil penelitian yang dilakukan diketahui bahwa usaha dalam
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan concierge untuk Hotel Hyatt
Regency Yogyakarta dinilai sudah baik. Dengan adanya survei tingkat kepuasan
pelanggan yang menjadi acuan manajemen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta untuk
memberikan pelayanan yang terbaik untuk tamu. Dilihat dari segi lima dimensi
pelayanan (Reability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tengibles) yang
diberikan pada tamu.

Kata kunci : Kualitas Jasa, Dimensi Pelayanan, Kepuasan Tamu.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan salah satu industri yang berperan
penting dalam perkembangan ekonomi yang menjual pelayanan jasa. Seperti
yang diketahui secara umum hotel adalah bangunan yang digunakan untuk
pelayanan kamar, makanan, dan minuman serta rekreasi yang dikelola dengan
tujuan komersial. Hotel memberikan jasa pelayanan yang disebut Hospitality
Service yang akan membuat tamu merasa seperti di rumah sendiri. Usaha
perhotelan yang termasuk dalam industri jasa pelayanan memegang peran
penting dalam memenuhi serta memuaskan keinginan yang dibutuhkan tamu.
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. Salah satu
bagian di hotel yang bertanggung jawab atas pelayanan tersebut yaitu Front

Office Department.



Front Office Department adalah suatu bagian yang ada dihotel yang bertugas
menjual kamar 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.
Dalam Front Office Department terdiri dalam beberapa section, salah satunya
yaitu Concierge Section.

Concierge section, bertugas 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, serta berbagai tempat penting. 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 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 Kkinerja yang diberikan oleh
perusahaan berupa pemberian pelayanan yang memuaskan. Dalam
melaksanakan tugasnya seorang concierge profesional harus memiliki empat
sikap pokok.

Empat sikap yang harus dimiliki concierge yaitu personality atau
kepribadian, sebagai pola yang khas dari pikiran, perasaan dan tingkah laku
yang membedakan orang yang satu dengan yang lain dan tidak berubah lintas
waktu dan situasi (Kurniawaty, 2008:7). Attitude atau tingkah laku, perilaku
yang mencerminkan rasa senang, tidak senang atau perasaan biasa-biasa saja
(netral) dari seseorang terhadap sesuatu bisa benda, kejadian, situasi, orang-

orang atau kelompok (Sarwono, 2009:201). Grooming atau penampilan



seseorang dari ujung rambut sampai ujung kaki dimulai dari kebersihan tubuh
dan keterampilan pribadi, cara berpakaian sampai dengan tutur kata dan sopan
santun (Adi Soenarno, 2006:94). Knowledge adalah informasi yang diberikan
oleh orang lain seperti konsep, teori, data, dan lain-lain (Notoatmodjo,
2003:139).

Personality sebagai ciri khas yang yang menandakan bahwa seorang
hotelier memiliki kepribadian baik. Attitude sangat diperlukan dalam
kehidupan sehari-hari, karena harus bersikap sopan santun terhadap tamu
supaya tamu merasa dihormati dan dihargai. Grooming harus sangat
diperhatikan karena berdampak dalam pencapaian Kinerja pribadi maupun
kelompok organisasi. Penampilan merupakan hal yang harus diperhatikan
organisasi yang menjual jasa. Sedangkan knowledge yang dimiliki oleh
seorang concierge harus sangat luas terutama tentang hotel sehingga informasi
apapun yang dibutuhkan tamu dapat dijawab secara rinci dan jelas. Namun
berdasarkan hasil survey sementara yang dilakukan oleh peneliti menunjukan
bahwa belum adanya data secara lengkap terkait peran Concierge dalam usaha
meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan latar belakang di atas, maka
penulis berkeinginan untuk menyusun penelitian dengan judul : Peranan
Concierge dalam Usaha Meningkatkan Kualitas Pelayanan Front Office

Depertment Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.



B. Fokus Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah pada
penelitian adalah sebagai berikut :
Bagaimana peranan concierge dalam usaha meningkatkan kualitas
pelayanan front office department Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.
C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan yang ingin di capai dalam
penelitian ini adalah :
Untuk mengetahui peranan concierge dalam usaha meningkatkan kualitas
pelayanan front office department Hotel Hyatt Regency Yogyakarta.
D. Manfaat Penelitian
1. Bagi STP AMPTA
Sebagai bahan bacaan bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan
penelitian ini.
2. Bagi Penulis
Dapat menjadi sarana untuk mengembangkan potensi diri dan wawasan
khusus yang berkaitan dengan materi yang disajikan.
3. Bagi Hotel
Hasil penelitian diharapkan dapat berguna bagi hotel sebagai masukan
untuk meningkatkan kinerja dan menentukan suatu strategi perusahaan

khususnya dalam mengoptimalkan fungsi dan peranan.
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