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ABSTRAK

Hotel dalam melaksanakan kegiatan usahanya khusus untuk kegiatan pemasaran memiliki suatu tujuan yakni untuk meningkatkan penjualan bagi perusahaan. Salah satunya dengan cara mempertahankan citra hotel dimata konsumen terlebih dimata para pelanggan yang meletakan loyalitasnya pada hotel tersebut. Sebenarnya semua departemen yang ada dihotel dituntut untuk menjaga citra baik hotel itu sendiri, akan tetapi disini penulis hanya akan menjelaskan peranan salah satu bagiannya saja yaitu Concierge section dibawah departemen Front Office dalam menjaga brand image perusahaan di Hotel De Paviljoen Bandung. Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini ialah untuk meningkatkan kesadaran akan pentingnya menjaga brand image. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif, yakni dengan cara melakukan observasi, wawancara langsung dengan narasumber serta mendokumentasikan semua hal yang menggambarkan kondisi nyata penulis menjadi seorang petugas Concierge. Hasil dari penelitian ini adalah dapat diperoleh nya pengetahuan bahwa betapa pentingnya menjaga citra positif di suatu perusahaan dengan menjaga pelayanan sesuai dengan SOP (Standard Operational Procedure)  yang ada.

Kata kunci: Concierge, Brand image, Hotel
PENDAHULUAN
Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tampa adanya perjanjian khusus. (Sulastiyono, 2011:5)
Salah satu bagian dari hotel yang memerankan bagian paling penting ialah concierge section yang berada dibawah departemen front office. Concierge section bisa dikatakan sebagai kesan pertama tamu hotel ketika kedatangan, karena disanalah semuanya bermula.

Seseorang yang bekerja di industri perhotelan memang dituntut untuk memiliki mutu dan kualitas yang baik. Karena itu akan memberikan nilai plus untuk diri kita masing-masing. Memiliki penampilan atau grooming yang baik ditambah gesture tubuh yang baik, cara bicara yang sopan dan baik adalah mencerminkan sebuah pribadi yang profesional. Terkait dengan pengertian profesionalisme ada satu aspek yang berkesinambungan yang memang sangat penting bahkan di semua jenis pekerjaan dan perusahaan yaitu menjaga citra atau brand image perusahaan.  

Berdasarkan latar belakang maka rumusan masalah yang dapat diangkat dalam penelitian ini adalah :
a. Apa saja syarat dan aturan yang harus dijalankan petugas concierge di hotel De Paviljoen agar dapat menjadi crew yang profesional?

b. Bagaimana peran petugas concierge dalam menjaga brand image perusahaan di hotel De Paviljoen Bandung?

c. Apa saja kendala beserta solusi petugas concierge dalam menjaga brand image di hotel De Paviljoen Bandung?
LANDASAN TEORI
Semua departemen yang ada dihotel dituntut untuk menjaga citra baik hotel itu sendiri, akan tetapi disini penulis hanya akan menjelaskan peranan salah satu bagiannya saja yaitu Concierge section dibawah departemen Front Office dalam menjaga brand image perusahaan di Hotel De Paviljoen Bandung.
Front Office Departement
Menurut Suwithi (2008:30) mendeskripkan bahwa “Kantor Depan adalah cermin dari kualitas hotel untuk pertama kali bagi tamu saat memasuki suatu hotel, untuk itu kesiapan, kesigapan, ketepatan serta kemampuan semua karyawan di bagian kantor depan dalam menjalankan fungsi tugas dan tanggung jawabnya sangatlah menentukan dalam memberikan impresi baik maupun kurang baik atau buruk pada para tamu hotel sebelum para tamu tersebut mendapatkan pelayanan dan pengalaman yang lainnya saat mereka dating untuk menginap maupun tidak di suatu hotel.”
Concierge Section 

Concierge section merupakan bagian yang sangat penting dalam penanganan barang tamu, dan bukan hanya itu saja masih ada tugas lain selain menangani barang bawaan tamu misalnya adalah sebagai pusat informasi, dan masih banyak lagi. Concierge hotel memegang peranan penting pada pelayanan tamu atau customer dalam keseharian sebuah operasional hotel. Menurut Prakoso (2017:105) “Istilah concierge berasal dari Perancis, yang memiliki arti Keeper of the keys. Keeper disini maksudnya adalah penjaga atau pemelihara, di mana sebagai penjaga Concierge menjadi poin utama kontak dengan tamu hotel yang mencari informasi dan bantuan selama mereka tinggal.”
Brand Image
Menurut Elvinaro (2011:62), ”Citra perusahaan adalah pandangan atau kesan dari pihak lain dalam melihat perusahaan, citra juga merupakan aset penting dari perusahaan maupun organisasi serta kesan yang diperoleh berdasarkan pengetahuan dan pengalamannya”. Setiap perusahaan dalam melaksanakan kegiatan usahanya khusus untuk kegiatan pemasaran memiliki suatu tujuan adalah untuk meningkatkan penjualan bagi perusahaan, salah satunya dengan cara mempertahankan citra mereka dimata konsumen terlebih dimata para pelanggan yang meletakan loyalitasnya pada perusahaan, perasaan puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai pengalaman dengan perusahaan yang diawali dengan adanya keputusan pembelian, sehingga dapat disimpulkan keberadaan citra yang baik penting sebagai sumber daya internal objek dalam menentukan hubungannya dengan perusahaan.

METODE PENELITIAN
1. Desain Penelitian
Menurut Silalahi (2012:180) bahwa “Desain penilitian merupakan rencana dan struktur penyelidikan yang disusun sedemikian rupa sehingga peneliti akan dapat memperoleh jawaban untuk pertanyaan-pertanyaan penelitiannya, rencana itu merupakan suatu skema menyeluruh yang mencakup program penelitian.”
2. Teknik Pengambilan Data
Data adalah bagian terpenting dari suatu penelitian, karena dengan data peneliti dapat mengetahui hasil dari penelitian tersebut. Pada penelitian ini, data diperoleh dari berbagai sumber, dengan menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam-macam dan dilakukan secara terus menerus sampai datanya jenuh. Sesuai dengan karakteristik data yang diperlukan dalam penelitian ini, maka teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah:
a. Observasi
Menurut Kartono dalam Zulfikar (2014:106) menjelaskan bahwa “Observasi merupakan studi yang disengaja dan sistematis tentang fenomena sosial dan gejala-gejala psikis dengan jalan pengamatan dan pencatatan.” Penulis melakukan observasi di hotel De Paviljoen Bandung sebagai petugas concierge. Seperti yang telah dijelaskan dari pengertian observasi diatas penulis pun melakukan observasi dengan cara melakukan pengamatan, pencatatan terhadap job desk yang ada sesuai dengan SOP yang di berlakukan di hotel ini.
b. Wawancara

Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab. Seperti yang dijelaskan oleh seorang ahli, Silalahi (2012:312) bahwa “Metode wawancara merupakan metode yang digunakan untuk mengumpulkan data atau keterangan lisan dari seorang yang disebut responden melalui suatu percakapan yang sistematis dan terorganisir.” Wawancara dilakukan langsung bersama Manager Hotel De Paviljoen Bandung Bapak Kiki Widjaja
c. Studi Kepustakaan
Menurut Nazir (2013:93) menjelaskan bahwa “Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data dengan mengadakan studi penelaah terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-catatan, dan laporan-laporan yang ada hubungannya dengan masalah yang dipecahkan.” Penulis melakukan studi pustaka dengan cara meminjam buku atau jurnal untuk referensi, kemudian data yang telah didapat dari hasil observasi dan dokumentasi disimpan di dalam server.
d. Dokumentasi
Menurut Djam’an Satori (2011:149), “Studi dokumentasi yaitu mengumpulkan dokumen dan data-data yang diperlukan dalam permasalahan penelitian lalu ditelaah secara intens sehingga dapat mendukung dan menambah kepercayaan dan pembuktian suatu kejadian. Dalam pendokumentasian penulis menggunakan dokumen dan data yang telah tersedia di hotel seperti brosur, form-form yang ada, dan juga memfoto hal-hal penting lainnya terkait dengan penelitian ini.
3. Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian  ini berada di Jalan. RE. Martadinata no.68 Bandung Wetan, Kota Bandung, Jawa Barat, 40115, Indonesia. Nama tempat penulis melakukan penelitian ialah Hotel De Paviljoen Bandung. Lama waktu penelitian ini adalah tiga bulan dengan masa waktu penelitian dari tanggal 07 Agustus 2017 sampai dengan 07 Oktober 2017.
PEMBAHASAN
1. Sejarah Hotel De Paviljoen
Hotel De Paviljoen sebelumnya merupakan Rumah Tua milik Kolonel Brata Manggala yang merupakan Kolonel Generasi Pertama Angkatan Bersenjata Nasional (TNI). Rumah itu kemudian diwarisi oleh putri Kolonel bersama-sama dengan suaminya yang merupakan profesor Seni & Arsitektur yang sangat baik dan dihormati di Institut Teknologi Bandung (ITB). Rumah Tua yang unik ini dibangun dengan perpaduan Gaya Kolonial dengan pengaruh lokal Indonesia. Tempat itu memiliki atap tradisional Sunda "Julang Ngaplak" dan banyak pola tradisional, yang banyak digunakan di seluruh Interior Rumah. Paviliun Cozy di bagian depan rumah kemudian menjadi Art Studio dan Galeri Seni yang dikenal sebagai Galery 66 yang terbuka untuk umum dan terutama bagi para seniman dan mahasiswa yang bercita-cita mencari inspirasi dan inilah yang akhirnya mengilhami konsep dan nama Hotel De Paviljoen. Di dalam Rumah Tua yang nyaman, ada juga panggung kecil untuk pertunjukan seni dan kantin kecil yang disebut "Warung Indung" diterjemahkan secara longgar sebagai Dapur Ibu yang menyambut semua orang, yang menjadikan rumah ini tempat bagi orang untuk berkumpul untuk menikmati pertunjukan, berdiskusi tentang Seni dan makan bersama, dan diketahui banyak orang di Bandung sebagai "Galeri Seni" dan "Rumah untuk Semua Orang". Hotel De Paviljoen menghormati Sejarah Rumah Tua dan perasaan artistik yang kaya dan ramah dari Rumah Tua mengilhami keseluruhan Arsitektur dan Dekorasi Hotel.
2. Syarat Dan Aturan Menjadi Petugas Concierge Professional 
Untuk menjadi petugas concierge yang professional dan sebelum melaksanakan kerja untuk memberikan pelayanan kepada tamu di Hotel Paviljoen Bandung ada beberapa syarat dan aturan yang harus dilaksanakan dan ditaati oleh kita semua. Syarat dan aturan ini mungkin tidak berbeda jauh dengan standar hotel lain atau mungkin secara general memang standar dari semua perusahaan di bidang hospitality ini. Berikut merupakan beberapa poin yang harus dimiliki oleh petugas concierge:
1. Penampilan fisik yang meliputi:
a. Kebersihan dan kesehatan diri sendiri. Tampilan yang demikian akan meningkatkan rasa percaya diri
b. Penampilan fisik seorang juga dipengaruhi oleh kerapihan petugas concierge itu sendiri didalam mengenakan uniform yang dipakainya.
c. Pandai merawat diri karena setiap pegawai hotel harus terlihat enak dipandang, tampak selalu segar dan wangi.
d. Petugas concierge juga tidak boleh memiliki cacat badaniah tertentu yang dapat menggangu atau menghambat dalam melaksanakan pekerjaanya.
2. Tingkah laku yang harus diperhatikan adalah:
a. Bertindak efisien, peka, dan tanggap terhadap orang lain.
b. Penuh perhatian dan pengertian terhadap kebutuhan tamu.
c. Sopan santun harus selalu diutamakan dan selalu mendasari setiap perilakunya didalam berhubungan dengan tamu maupun staff.
d. Ramah tamah dan selalu hangat tanpa membeda-bedakan yang dihadapi. Senyum merupakan modal utama yang tidak boleh dilupakan.
e. Bersikap baik dan menarik, pandai menempatkan diri dalam situasi kerja yang beraneka macam.
f. Dan terakhir harus memiliki kesehatan mental yang baik dan tidak mudah stress.
3. Yang terakhir adalah nilai plus agar tamu lebih puas dalam pelayanan yang telah petugas concierge berikan diantaranya:
a. Keterampilan dalam bekerja artinya petugas concierge haruslah mahir dalam teknik-teknik kerja yang diisyaratkan dalam bidangnya.
b. Meningkatkan kemampuan berbahasa asing karena banyaknya wisatawan asing yang menginap.
c. Selalu peka terhadap lingkungan kerjanya.

d. Memiliki pelaksanaan kerja yang cepat, tepat waktu, dan tepat guna.
e. Memiliki pengetahuan yang luas dan sebagai pusat informasi.
f. Dapat menjadi tempat menerima keluhan dan menyelesaikannya.

3. Peranan Concierge Dalam Menjaga Citra Perusahaan

Citra atau image berkaitan dengan reputasi sebuah merek atau perusahaan. Citra perusahaan didefinisikan sebagai persepsi tentang sebuah organisasi yang terefleksi dalam ingatan pelanggan. Citra suatu perusahaan meliputi nama baik perusahaan, reputasi ataupun keahliannya merupakan faktor yang sering mempengaruhi keputusan pembeli pada sektor jasa dibandingkan dengan sektor produk. Sebagai seorang karyawan yang bekerja di suatu perusahaan membina dan mempertahankan suatu citra yang kuat sangat penting artinya bagi suatu organisasi jasa jika ingin menarik konsumen dan mempertahankan loyalitasnya. Sebenarnya diwajibkan untuk seluruh crew di setiap departemen di hotel De Paviljoen untuk menjaga citra positif karena memang sepatutnya kita sebagai karyawan berkewajiban untuk melaksanakannya. Salah satunya adalah concierge section dari front office departement. Disini ada beberapa peranan yang dilakukan oleh petugas concierge dalam menjaga citra perusahaan di hotel De Paviljoen Bandung diantaranya ialah:

a.
Yang terpenting adalah selalu memberikan kualitas pelayanan terbaik setiap harinya

b.
Selalu tanggap dalam merespon setiap complain dari tamu dengan menyelasaikan kendala nya dengan cepat, tepat dan efisien.

c.
Membicarakan yang baik mengenai kebijakan aturan atau apapun mengenai perusahaan kepada orang lain.

d.
Berkelakuan dan berkepribadian baik dan professional di setiap tempat dikarenakan dapat membawa nama baik perusahaan.

e.
Menerima kritik dan saran dari semua kalangan dan sebisa mungkin langsung memperbaiki kriteria jeleknya.
4. Kendala Beserta Solusi Dalam Menjaga Brand Image Perusahaan
Didalam setiap menjalankan tugas dan tanggung jawabnya dalam menjaga brand image petugas concierge pastinya selalu mengalami berbagai macam kendala. Temuan kendala yang penulis alami sendiri dalam menjaga citra perusahaan di hotel De Paviljoen Bandung sebagai petugas concierge ialah sebagai berikut:
a.
Ketika petugas concierge akan memberikan service terbaiknya tetapi tamu tidak terlalu tertarik mungkin memang dia tidak ingin diganggu atau mungkin tengah lelah setelah perjalanan jauh.
b.
Ketika tamu  menanyakan beberapa informasi yang tidak terlalu diketahui oleh petugas concierge.
c.
Ketika tamu akan meminjam suatu peralatan atau fasilitas tetapi memang keterbatasan fasilitas yang ada.
Dari beberapa point kendala diatas dapat diambil beberapa solusi untuk memecahkan kendala tersebut tanpa membuat tamu merasa tidak puas dengan pelayanan petugas concierge diantaranya ialah:
a.
Yang terpenting adalah bersikap tenang dan selalu mengucapkan kata maaf  karena itu adalah magic word paling ampuh.
b.
Ketika petugas concierge tidak dapat memberikan apa yang tamu butuhkan jangan berhenti di situ, kita harus berusaha lebih sampai memang sudah benar-benar tidak bisa. 
c.
Terus memberikan kenyamanan kepada tamu selama ia menginap di hotel.
PENUTUP
Kesimpulan
Ada pun kesimpulan berdasarkan rumusan dan pembahasan masalah pada bab sebelumnya diantaranya, sebagai berikut :
a. Untuk menjadi petugas concierge yang profesional ada beberapa syarat dan aturan yang harus dimiliki dan dilakukan diantaranya meliputi dari 3 aspek utama yaitu adalah penampilan fisik, tingkah laku, dan keterampilan dalam memberikan pelayanan yang melampaui keinginan tamu.

b. Dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya peranan petugas concierge dalam menjaga brand image di Hotel De Paviljoen Bandung mempunyai beberapa cara inti diantaranya seperti selalu memberikan pelayanan terbaik kita kepada tamu setiap harinya, menjaga nama baik perusahaan dengan berkelakuan atau berkepribadian baik dan mencerminkan seorang petugas yang profesional, dan yang terakhir adalah selalu menerima kritik dan saran dari tamu kemudian memperbaiki sumber masalahnya secepat mungkin.
c. Dan kendala-kendala yang dihadapi adalah bukan untuk dijadikan masalah tetapi jadikan pembelajaran dan ilmu bagi kita agar kita berfikir bagaimana menyelesaikan berbagai kendala yang ada, dan itu membuat kita menjadi semakin dewasa, aktif, dan yang paling penting adalah profesional.
Saran
Banyak pengetahuan baru yang penulis dapatkan dengan melakukan penelitian di Hotel De Paviljoen yang justru tidak ditemukan saat mengikuti pembelajaran di kampus. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih kepada Hotel De Paviljoen yang telah memberikan kesempatan bagi penulis untuk melaksanakan penelitian di Hotel De Paviljoen. Berdasarkan rumusan masalah diatas penulis memberikan saran-saran sebagai berikut:

a. Agar selalu menjaga standar grooming dan attidude kita selaku petugas concierge kepada semua pihak baik itu tamu maupun staff.

b. Agar selalu menjalankan semua pelayanan sesuai dengan SOP (Standard Operational Procedure) yang diterapkan perusahaan. Bekerja dengan memberikan pelayanan terbaik setiap harinya agar citra perusahaan selalu positif di mata tamu.

c. Bekerja semaksimal mungkin walaupun operasional terhalang beberapa kendala seperti kurangnya trolley, fasilitas lift, SDM yang kurang, form luggage check tidak akurat, dan lain sebagainya.
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