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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata saat ini sedang mengalami perkembangan pesat dalam ekonomi  

Indonesia, salah satu bagian penting dalam perkembangan tersebut adalah industri 

akomodasi yang menawarkan pelayanan jasa serta fasilitas kepada wisatawan yang 

akan melakukan perjalanan ke suatu daerah. Hal ini dapat dilihat dengan semakin 

banyaknya bertambah jumlah akomodasi diberbagai tempat dan daerah di 

Indonesia, hal ini membawa dampak yang besar bagi perkembangan ekonomi 

Indonesia. Salah satunya adalah industri perhotelan, yang membuat hotel-hotel 

melakukan pembenahan dari segi fasilitas dan kualitas pelayanan agar lebih 

membawa daya tarik lebih bagi wisatawan untuk datang menginap dan memberikan 

kepuasaan kepada tamu. 

Menurut SK Menteri Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi No. KM 37/PW. 

340/MPPT-86 (dalam Riadi, 2020) Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang 

mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa 

penginapan, makanan dan minuman, serta jasa penunjang lainnya bagi umum yang 

dikelola secara komersial. untuk menunjang operasional hotel itu sendiri agar 

berjalan dengan baik dan dapat memberikan kepuasan bagi tamu yang datang untuk 

menginap, hotel memiliki beberapa departemen dengan tugasnya masing-masing 

diantaranya yaitu front office department, housekeeping department, food & 

beverage department, sales & marketing department, accounting department, 
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human resource department, engineering department, dan lain-lain tergantung dari 

kebijakan hotel masing-masing berdasarkan klasifikasi bintang dari hotel. 

Four Points by Sheraton Manado menjadi salah satu hotel di Manado yang berperan 

penting dalam kemajuan sektor pariwisata Indonesia khususnya di daerah Sulawesi 

Utara, Four Points by Sheraton Manado merupakan hotel berbintang empat yang 

memberikan pelayanan jasa akomodasi, prioritas utama dari Four Points by 

Sheraton Manado adalah kenyamanan dan kepuasan tamu selama menginap maka 

dari itu Four Points by Sheraton Manado berusaha memberikan pelayanan prima 

untuk menunjang operasional hotel dan memberikan kenyamanan dan kepuasan 

kepada tamu, untuk dapat memberikan kepuasan dan kenyaman kepada tamu 

pastinya harus dimulai dari ketika tamu tiba di hotel dengan memberikan first 

impression yang bagus untuk memberikan image yang baik bagi tamu terhadap 

hotel, proses check in dan check out tamu bagi hotel adalah waktu yang tepat untuk 

membentuk citra yang bagus terhadap tamu secara keseluruhan. 

Untuk menghadapi hal itu Four Points by Sheraton Manado memiliki front office 

department yang merupakan face of  hotel serta menjadi jantung dari hotel, karena 

front office department menjadi departemen pertama dan terakhir yang akan 

berhadapan dengan tamu saat tamu tiba di hotel serta menjadi pusat informasi tamu 

selama tamu tinggal di hotel, di front office department juga terdapat beberapa 

bagian yang mempunyai tugasnya masing-masing untuk menunjang operasional 

yaitu Resepsionis dan Concierge. Untuk menciptakan image yang bagus dari tamu 

terhadap hotel maka dari itu front office department berusaha memberikan 

pelayanan terbaiknya kepada tamu saat akan check in maupun check out yang 

dimulai dari hal-hal kecil. 



3 

 

Concierge adalah garda terdepan saat tamu akan masuk ke sebuah hotel, concierge 

yang menjadi bagian dari front office department menjadi first impression dari tamu 

saat akan tiba disebuah hotel dan berperan penting dalam kepuasan dan 

kenyamanan tamu. Concierge juga memiliki bagian-bagian dengan tugasnya 

masing-masing mulai dari bellboy, doorman/doorgirl, dan driver. Pada dasarnya 

tamu yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan hotel kepadanya akan 

memberikan dampak yang besar juga bagi hotel yaitu saat tamu sudah merasa 

nyaman dengan sebuah hotel mereka tidak akan segan untuk kembali lagi ke hotel 

tersebut, buka hanya sekali tapi bahkan bisa berkali-kali biasanya tamu-tamu seperti 

itu disebut repeater guest. Di Hotel Four Points by Sheraton Manado walaupun 

jumlah concierge saat ini terbilang sedikit tapi mereka masih tetap aktif dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi tamu-tamu yang berkunjung di hotel. 

Mereka melakukan yang terbaik dalam memberikan pelayanan yang prima dan 

menjunjung tinggi profesionalisme dalam bekerja dengan tetap mengikuti SOP 

(Standard Operating Procedure) yang ada di hotel agar tetap memberikan 

pelayanannya secara kondusif dan memberikan kesan positif bagi tamu. 

Meskipun Concierge Four Points by Sheraton Manado sudah memberikan versi 

terbaik dari pelayanannya tapi masih ada saja keluhan dari tamu mengenai kualitas 

pelayanan dan kinerja dari concierge yaitu terjadinya keterlambatan pengantaran 

barang tamu dari lobi hotel ke kamar saat tamu melakukan check in, begitupun saat 

proses check out terjadi keterlambatan petugas concierge tiba di kamar tamu saat 

akan membantu tamu untuk membawa barang dari kamar ke lobi hotel untuk check 

out, dan hal itu akan sangat berpengaruh bagi kepuasan dan loyalitas tamu di hotel. 
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Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti akan membuat penelitian tentang 

“Analisis Kualitas Pelayanan Concierge Terhadap Tingkat Kepuasan dan Loyalitas 

Tamu di Hotel Four Points by Sheraton Manado” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan Concierge di Hotel Four Points by Sheraton 

Manado? 

2. Bagaimanakah kepuasan tamu di Hotel Four Points by Sheraton Manado? 

3. Apakah kualitas pelayanan dari Concierge bisa memberikan kepuasan bagi 

tamu? 

4. Apakah kualitas pelayanan dari Concierge bisa memberikan dampak bagi 

loyalitas tamu terhadap Hotel? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan Penelitian ini yaitu untuk: 

1. Mendeskripsikan kualitas pelayanan Concierge di Hotel Four Points by 

Sheraton Manado. 

2. Menjelaskan bagaimana tingkat kepuasan tamu di Hotel Four Points by 

Sheraton Manado. 

3. Menganalisis secara deskriptif apakah kualitas pelayanan Concierge dapat 

memberikan kepuasan bagi tamu. 

4. Menganalisis secara deskriptif apakah kualitas pelayanan Concierge dapat 

memberikan dampak bagi loyalitas tamu terhadap hotel. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil Penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat yaitu sebagai berikut:  

1.4.1.  Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini bermanfaat untuk perkembangan ilmu pariwisata 

khususnya Perhotelan dalam pemahaman tentang concierge dan bisa menjadi 

sumber acuan untuk diterapkan sebagai salah satu pedoman dalam proses 

perkuliahan di Politeknik Negeri Manado khususnya di jurusan pariwisata.  

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini bermanfaat bagi peneliti untuk mendapatkan pengalaman dalam 

penyusunan skripsi serta menjadi dasar perbandingan antara teori dengan kenyataan 

yang ada dilapangan, serta dapat memberikan ilmu dalam pengembangan diri 

sebagai seorang concierge yang bisa bekerja dengan handal dan cekatan di dunia 

kerja nanti. Hasil penelitian ini juga bermanfaat bagi perusahaan khususnya dalam 

hal ini pihak Hotel Four Points by Sheraton Manado dalam peningkatan kualitas 

pelayanan concierge sehingga bisa melancarkan operasional hotel dan memberikan 

pelayanan yang maksimal bagi kepuasan dan loyalitas tamu saat menginap di hotel 

kedepannya. 

  


