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qEABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam kepariwisataan terdapat hotel yang berfungsi sebagai akomodasi untuk
menginap atau tinggal sementara, dan perhotelan sendiri memiliki dua pilar utama
yang menjadi bagian terpenting untuk diberikan pada konsumen agar hotel
memiliki citra yang baik yaitu pelayanan dan juga fasilitasnya. Namun dari dua
bagian tersebut yang sangat menarik untuk dibahas adalah bagian pelayanan,
karena meskipun hotel tersebut memiliki fasilitas yang sedikit untuk bisa
diberikan kepada konsumen, kekurangan itu bisa ditutupi dengan adanya
pelayanan yang baik.

Hotel haruslah memiliki citra yang dapat dikatakan baik dimata publik, agar
konsumen yang ingin menggunakan jasa untuk menginap dapat dipercaya pada
kualitas dari hotel tersebut. Untuk memenuhi semua kebutuhan konsumen selama
menginap, bagian yang memiliki housekeeping/tata graha, dan penelitian ini akan
membahas mengenai room attendant dari departemen housekeeping/tata graha
karena terkait peranan pekerja tersebut dalam menjaga pelayanan hotel agar selalu
baik.

Qhe Golden Bay Hotel Batam merupakan hotel berkualitas setara dengan
bintang 4 yang memiliki standart Internasional di kota Batam dengan lokasi
tepatnya di JI.Bengkong Laut Golden City. Hotel memiliki desain yang megah,

kamar yang nyaman dengan lantai kayu dan pemandangan kota, serta memiliki



beragam fasilitas tambahan dan hiburan yang menambah kesenangan tamu selama
menginap.

The Golden Bay Hotel Batam banyak menawarkan kamar dengan berbagai
tipe disertaﬂasilitas yang lengkap dan modern. Tiap kamar memiliki fasilitas
yang berbeda namun semuanya nyaman dan bersih serta memiliki perabotan yang
lengkap dan modern. The Golden Bay Hotel BatamQapat menjadi pilihan
akomodasi selama bisnis atau wisata di Batam, pelayanan yang ramah dan
memuaskan , posisi hotel yang strategis dan dekat dengan pusat wisata kota
Batam.

Kebersihan dari Hotel The Golden Bay Batam ini selalu diperhatikan oleh
departemen housekeeping. Departemen housekeeping ini memiliki tugas@ntuk
menjaga seluruh lingkungan hotel baik diluar maupun dari dalam agar selalu
terlihat bersih, baik, dan rapi. Room attendant harus bisa bekerja dengan cepat
dan sesuai standart operasional prosedure kerja hotel tersebut, apalagi jika ada
pada musim liburan. Mobilitas hotel akan sangat cepat dan banyak, sehingga
untuk menunjang pekerjaan tersebut tentunya room attendant harus memiliki
softskill yang mumpuni karena harus menghadapi pelanggan sebagai penyedia
produk dan jasa, sekaligus agar tidak terjadi kesalahan komunikasi didalam tim
ketika bekerja.

Softskill merupakan%atu kemampuan, bakat, atau keterampilan yang ada
didalam diri setiap manusia. Kemampuan ini juga berkaitan dengan kecerdasan
emosional, sifat kepribadian, keterampilan sosial, komunikasi, berbahasa,

kebiasaan pribadi, keramahan, dan optimisme yang mencirikan kemampuan



seseorang dalam berhubungan dengan orang lain. Room attendant bersama peran
softskill pun tak kalah penting, karena menjadi kemampuan internal yang dimiliki
individu didunia kerja. Melihat berkembangnya zaman dan seiring berjalannya
waktu akan terjadi persaingan didalam didunia pekerjaan atau yang biasa kita
sebut kompetitif.

Dalam proses mengasah softskill, room attendant pasti bertemu dengan orang
baru yang mungkin memiliki kepribadian yang berbeda-beda. Dengan begitu,
seorang room attendant yang memanfaatkan softskill nya dengan baik serta bisa
menjalin relasi dengan tamu dan membuka peluang yang lebih besar dalam
kualitas dirinya. Mengasah softskill juga akan memacu untuk menjadi seorang
yang memiliki pribadi yang berguna dilingkungan sosial.

Pengendalian dan peningkatan softskill tadi menjadi unggulan kemampuan
seorang room atteendant untuk dapat memahami performa diri. erdapat beberapa
keluhan dari tamu yang tertulis di komentar tripadvisor yang mencantumkan
ketidakpuasan atas kinerja room attendant. Sedangkan Analisis Softskill juga
diambil dari beberapa keluhan tamu yang terdapat di tripadvisor dengan menulis
pegawai yang kurang bersahabat, pelayanan yang lambat, dan hal-hal yang
berkaitan dengan room. Maka dari itu hotel perlu memberikan perhatian penuh
dan pelayanan yang memuaskan, karna tamu itu adalah raja (guest is a king)
untuk memenuhi kamar yang baik, perlu diperhatikan sikap room attendant yang
berdedikasi, ramah, sopan, santun, disiplin, terampil, cekatan, jujur, bertanggung

jawab, dan rasa memiliki. Menjaga dan memelihara kebersihan menjadi image



bagi tamu yang datang dan menjadi tolak ukur persaingan hotel yang satu dengan
hotel lainnya dalam menjual produk kamar.

Qari uraian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja room
attendant  sangat berhubungan erat dengan soft skill  sehingga dapat
mempengaruhi hasil pekerjaan, waktu penyelesaian pekerjaan, -efektifitas
pekerjaan, dan progres pekerjaan. Hal hal tadi bertujuan semakin baiknya
operasional suatu hotel yang pada akhirnya dapat tercapainya tujuan hotel
tersebut. Berdasarkan kesimpulan yang dibuat,@mka penulis melalui penelitian
ini ingin memahami lebih mendalam mengenai “Analisis Softskill Room
Attendant Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu The Golden BayQIoteI

Batam”.

1.2 Ruang Lingkup

Berdasarkan latar belakang di atas, maka ruang lingkup dalam penelitian ini
adalah Analisis Softskill dalam meningkatkan kepuasan tamu Room Attendanﬂhe
Golden Bay Hotel Batam. Lokasi penelitian terletak di JI. Bengkong Laut, Kota

Batam, Kepulauan Riau ,Indonesia, 29433.

Q.S Rumusan Masalah
Sesuai dengan topik yang dipilih, yaitu mengenai analisis hardskill dan
softskill, dan dengan latar belakang yang telah disajikan diatas, maka penulis dapat

membuat rumusan masalah sebagai berikut ;



1. Bagaimana Analisis Softskill pada room attendantQhe Golden Bay Hotel
Batam?
Z.Qaktor apa saja yang mempengaruhi room attendant dalam meningkatkan

kepuasan tamu The Golden Baﬂotel Batam?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang penulis paparkan diatas, maka tujuan

yang akan penulis capai dalam penelitian ini adalah:

1. Mengetahui dan menganalisis softskill pada room attendannhe Golden Bay
Hotel Batam.
2. Mengetahui dan menganalisis faktor yang mempengaruhi room attendant

dalam meningkatkarﬂepuasan tamu The Golden Bay Hotel Batam.

Guna pengembangan softskill dilingkungan kerja serta mengunggulkan

kemampuan sumber daya manusiﬁ The Golden Bay Hotel Batam.

15 Manfaamenelitian

Adapun manfaat penelitian yang dilakukan bagi peneliti adalah:

1. Bagi Instansi sebagai tambahan pengetahuan analisis softskill room attendat
dalam meningkatkan kepuasan tamu The Golden Bay Hotel Batam

@. Bagi Akademik sebagai tambahan pengetahuan atau karya ilmiah dalam
bidang analisis softskill room attendat dalam meningkatkan kepuasan tamu

The Golden Bay Hotel Batam



@. Bagi Peneliti untuk menambah pengetahuan dan wawasan atas analisis
softskill room attendat dalam meningkatkarﬂepuasan tamu The Golden Bay
Hotel Batam

Q. Bagi Peneliti lain sebagai acuan tambahan dalam melakukan objek

penelitian dibidang yang sama.

1.6 Definisi Istilah
Softskill adalathterampilan yang digunakan saat menjalin hubungan kerja
sama dengan orang lain. Yang didukung dengan indikato@esadaran diri, manajemen

diri, motivasi diri, empati, keterampilan sosial.

Room Attendt@dalah posisi didalam departemen housekeeping yang
bertanggung jawab dalam kebersihan kamar dan memperhatikan kerapihan dan

kelengkapan kamar sebelum digunakan oleh tamu hotel.



QAB I

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Softskill

Konsep soft skill sebenarnya merupakan pengembangan darﬂtilah kecerdasan
emosional. Tingkat 1Q atau kecerdasan intelektual seseorang pada umumnya bersifat
tetap, sedangkan EQ atau kecerdasan emosional dapat ditingkatkan seiring
berjalannya waktu. Soft skill adalah kecakapan hidup dan kemampuan yang dapat
digunakan untuk diri sendiri, kelompok, atau masyarakat, maupun dengan
penciptanya. Lebih jauh lagi, memiliki soft skill akan membuat kehadiran seseorang

di masyarakat lebih terlihat.. (Putri, 2019)

Kemampuan komunikasi, kemampuan emosional, kemampuan bahasa,
kemampuan kelompok@tika dan moral, sopan santun, dan kemampuan spiritual.
Konsep@oft skills sebenarnya merupakan pengembangan dari konsep kecerdasan
emosional yang selama ini Kita kenal.@ingkat IQ, atau kecerdasan intelektual
seseorang, umumnya tetap, sedangkan EQ, atau kecerdasan emosional, dapat
ditingkatkan seiring berjalannya waktu. Soft skill adalah kecakapan hidup dan
kemampuan yang dapat diterapkan pada diri sendiri, kelompok, atau masyarakat,
maupun dengan penciptanya.@elain itu, memiliki soft skill membuat kehadiran
seseorang di masyarakat lebih terlihat. Kemampuan komunikasi, kemampuan
emosional, kemampuan bahasa, kemampuan kelompok, etika dan moral, sopan

santun, dan kemampuan spiritual(Jafar & Wahyuni, 2014)



Berdasarkan definisi-definisi yang telah diberikan di atas, %aka dapat
disimpulkan bahwa soft skills pada dasarnya adalah kemampuan yang sudah melekat
pada diri seseorang, namun dapat dikembangkan secara optimal dan digunakan untuk
kebutuhan di tempat kerja sebagai pelengkap kemampuan. Karena seorang pekerja
dapat digolongkan baik jika memiliki soft skill yang baik, maka keberadaan soft skill
harus seimbang. Dalam (Gede, 2022) Benyamin Molan mengemukakan bahwa
softskill memiliki indokator sebagai berikut: kemampuan komunikasi, Emosional,

Keterampilan berpikir Kritis.

2.1.1 Kemampuan Komunikasi

@ertukaran pesan verbal dan nonverbal antara pengirim dan penerima pesan
untuk mengubah perilaku disebut sebagai komunikasi. Komunikasi
menyampaikamformasi, pesan, gagasan, gagasan, pikiran, dan perasaan kepada
orang lain dengan maksud agar mereka berpartisipasi, sehingga informasi, pesan,
gagasan, gagasan, pikiran, dan perasaan itu menjadi milik komunikator dan
komunikan. Menurut Amalan (Sa’diyah, 2015)Q0munikasi adalah pernyataan
antar manusia yang bersifat umum dengan menggunakan simbol-simbol yang
dimengerti. Kebutuhan akan komunikasi menjadi semakin penting karena
komunikasi sebagai proses penyampaian dapat menjangkauQari satu pihak ke
pihak lain sehingga terjadi saling pengaruh antara keduanya.. Pada umumnya,
komunikasi dilakukan oleh orang yang mempunyai keunggulan di softskill
memanfaatkanQSan atau verbal yang dapat dimengerti oleh kedua belah pihak

yang juga menggunakan bahasa verbal. (Agung et al., 2022)



Komunikasi merupakan softskill terpenting yang harus dimiliki seorang room
attendant, dan bahasa yang dikuasai adalah bahasa verbal agar kedua belah pihak
dapat memahaminya. Jika tidak satu pun dari mereka memahami bahasa verbal
satu sama lain, mereka dapat berkomunikasi melalui gerak tubuh, menunjukkan
sikap tertentu, mengangkat bahu, ekspresi wajah marah atau gembira, dan
sebagainya. Komunikasi, sebagaimana didefinisikan di atas, adalah pertukaran

Qesan yang berisi informasi, gagasan, pikiran, dan perasaan dengan tujuan
menginformasikan atau mengubah sikap, pendapat, atau pikiran, baik secara

langsung maupun tidak langsung..

2.1.2 Kecerdasan Emosional

Qecerdasan emosional adalah kemampuan untuk mengenali perasaan kita
sendiri dan juga perasaan orang lain, memotivasi diri sendiri, dan mengelola
emosi secara efektif dalam diri kita dan dalam hubungan dengan orang lain.
Kecerdasan emosional adalah kemampuan untuk memahami bagaimana perasaan
kita dan orang lain, serta cara terbaik untuk memecahkan masalah@ecerdasan
emosional juga mengacu pada kemampuan unik untuk membaca emosi terdalam
orang untuk mengelola hubunganQecara efektif dan strategis. Kecerdasan
emosional adalah jenis kecerdasan yang berfokus pada memahami, mengenali,
merasakan, mengelola, dan memimpin perasaan diri sendiri dan orang lain dalam

situasi pribadi dan sosial.

Kecerdasan emosional juga%definisikan sebagai kemampuan seseorang

untuk mengelola emosi di hadapan orang lain atau rangsangan eksternal. Orang

10



dengan kecerdasan emosional tinggi memiliki kehidupan sosial yang baikﬂnudah
bergaul dan lucu, simpatik, hangat dalam hubungan, dan tidak mudah takut atau

gelisah..
Pentingnya Kecerdasan emosional bagi softskill:

Q. Dapat mengenali emosi diri sendiri.
2. Dapat melepaskan emosi negatif.
3. Memiliki kemampuan untuk mengelola emosi diri sendiri.
4. Mampu memotivasi diri sendiri.
5. Dapat mengenali emosi orang lain.
6. Mampu mengelola emosi orang lain, dan

7. Dapat memotivasi orang lain.

@.1.3 Keterampilan Berpikir Kritis
Kemampuan berpikir kritis meliputi kecenderungan kognitif dan keterampilan
Qntuk memecahkan masalah, merumuskan kesimpulan, menghitung kemungkinan,
dan membuat keputusan tentang apa yang harus diyakini atau dilakukan. Pemikiran
tingkat tinggi memanifestasikan dirinya dalam pemikiran kritis. Di @idang
pendidikan. Berpikir kritis didefinisikan sebagai pengembangan kemampuan dalam
logika seperti argumentasi, silogisme, dan pernyataan proporsional. Masing-masing

operasi berpikir kritis ini mencakup analisis dan evaluasi..
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2.2 Pengertian Hotel
Istilah "hotel™ pertama kali muncul pada abad k&S di London, Inggris. Saat ini,
hotel disebut garni, yaitu rumah besar yang dilengkapi dengan akomodasi / saran
menginap untuk sewa harian atau bulanan. Istilah hotel berasal dari bahasa Perancis,
sedangkan hostel berasal dari kata latin hospes dan pertama kali digunakan oleh
%asyarakat umum pada tahun 1997. Perkembangan ekonomi suatu negara ditandai
dengan perubahan struktur ekonominya yang semula bersifat primer (pertanian dan
pertambangan) dan dominan, namun kini bergeser ke tersier (jasa), seperti pariwisata.

(Studi et al., 2021)

Sektor industri jasa hotel merupakan Qalah satu industri pariwisata yang
memegang peranan penting dalam kegiatan pariwisata.Qal ini disebabkan karena
hotel merupakan industri jasa yang menyediakan tempat menginap bagi konsumen
atau tamu. QOtel adalah jenis penginapan yang menggunakan sebagian atau seluruh
bangunan untuk menyelenggarakan penginapan, pelayanan makanan dan minuman,
serta pelayanan penunjang umum lainnya yang dikelola secara komersial.” Kata
“akomodasi” yang dipinjam dari bahasa Inggris ini memiliki beberapa arti dalam

bahasa Indonesia..

%idalam kamus Inggris-Indonesia karangan Echols dan Shadily tercantum tiga
makan, yakni (1) petolongan, bantuan (2) penyesuaian diri, dan (3) pergunaan. Ketiga
makna itu tidak ada kaitannya dengan maksud ‘“akomodasi® dalam Ayat di atas
makna “pengbapan” menurut kamus ialah accommodations (memakai —s), dan

menurut Random House Webster’s college dictionary biasanya ditulis demikian. Kata
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accommodations menurut Random House bermakna (1) penginapan, (2) makna dan
penginapan, dan (3) tempat duduk, kamar tidur, dsb. Di kereta api, kapal terbang, atau
kendaraan umum lainnya. Munkin itu sebabnya SK itu menganggap perlu ntuk
menjelaskan apa yang dimaksudnya dengan ,,akomodasi“. Penjelasan itu tercantum
dalam Bab I, Pasal I, Ayat (a) sebagai berikut: 12 “Akomodasi adalah wahana untuk
menyediaka pelayanan jasa penginapan, yang dapat dilengkapi dengan pelayanan

makan dan minum serta jasa lainnya
Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa, hotel seharusnya adalah:
1. Suatu jenis akomodasi.
2. Menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada.

3. Menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman serta jasa penunjang

lainnya.
4. Disediakan bagi umum.

5. Dikelola secara komersial, yang dimaksud dengan dikelola secara komersial
adlah, dikelola dengan memperhitingkan untung atau ruginya, serta yang utama

adalah bertujuan untuk mendapatkan keuntungan berupa uang sebagai tolak ukurnya.

Z.Qengertian Housekeeping
Housekeeping adalah salah satu hotel yang menangani urusan rumah tangga hotel,
yaitu bertugas menyiapkan kamar yang akan disewakan kepada tamu yang datang,
termasuk dalam hal perlengkapan dan kebersihan serta bertanggung jawab atas

kebersihan seluruh lingkungan rumah tangga hotel, kecuali (kitechen).
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Tanggung jawathama Housekeeping Department adalah menyediakan kamar,
menjaga kebersihan dan perlengkapan, serta memberikan pelayanan sebaik mungkin
kepada tamu agar mereka puas. Tanpa adanya kepuasar@imu, lambat laun hotel akan
kehilangan pelanggan. Kehadiran pelayanan disertai dengan keramahan dan fasilitas
yang disajikan secara mulus menciptakan rasa kepuasan di antara para tamu. Hal-hal
tersebut harus dijaga oleh departemen Housekeeping, juga oIethtiap departemen
lainnya, agar tamu yang datang ke hotel benar-benagrkesan dan betah, serta ingin
tinggal lebih Iamgungsi housekeeping adalah menyediakan dan merawat kebersihan
kamar, menjaga dan merawat, kerapihan, dan keindahan seluruh lingkungan hotel
(dalam dan luar), kecuali tiga bagian yang bersifat khusus yaitu main kitchen, laundry
(washing area), dan engineering (mechanical room/workshop).%alam menunjang
keberhasilan  operasional hotel, maka Housekeeping Department harus

memperhatikan hal-hal atau masalah pokok dalam pencapaian tujuan hotel.

@.3.1 Tugas Dan Tanggung jawab Housekeeping Department
Adapun%gas dan tanggung jawab housekeeping department adalah sebagai

berikut:

1. Menciptakan suasana hotel yang bersih, rapi, nyaman, dan aman

2. Menyediakan perlengkapan kamar hotel, public area, dan sarana
kebersihan.

3. Membersihkan seluruh kamar hotel.

4.%elakukan persiapan, penataan, dan pemeliharaan kamar-kamar tamu.

14



5. Memberikan pelayanan di kamar-kamar hotel kepada tamu-tamu hotel
dengan sebaik-baik agar tamu merasa puas pada saat menginap dihotel.

6. Bertanggung jawab atas pemeliharaan kebersihan seluruh area umum
lainnya dihotel kecuali kitchen

7. Melaksanakan pelayanan lain seperti, melaporkan barang-barang tamu

yang tertinggal dikamar (lost and found) dan dilaporkan kepada security.

2.4 Pengertia@oom Attendant

Petugas bagian lantai yang menjaga kebersihan, kerapian, keindahan,
kenyamanan dan kelengkapan kamar tamu dikenal dengan Room attendant. Saat
membersihkan kamar, petugas yang menyiapkan tempat tidur. Saa@imu memasuki
kamar, hal pertama yang akan mereka perhatikan adalah kebersihan kamar, disusul
dengan kebersihan tempat tidur. Kebersihan tempat tidur akan memberi mereka kesan
pertama tentang seluruh hotel. Alhasilgmpat tidur harus dibuat serapi mungkin

sebelum tamu datang.

Qentu saja Room Attendant ini tidak ada artinya bila tidak mendapatkan
dukungan dari bagian lain karena selama tamu menginap, tamu tidak hanya tinggal
didalam kamar saja. Mereka memerlukan makan, minum, olahraga, maupun fasilitas
serta layanan lain. semua bagian yang ada didalam hotel salin&rkait, sehingga harus
saling menjaga dan bekerja sama untuk memberikan service yang memuaskan kepada

tamu.

15



2.4.ﬂ ugas dan Tanggung Jawab Room Attendant
Tugas pokok dari seorang room attendant bertangung jawab atas kebersihan

atas kelengkapan kamar-kamar tamu:

Q. Mengelola kamar-kamar yang menjadi tanggung jawab

Z.QAenjaga, kebersihan, kenyamanan, serta kelengkapan fasilitas yang ada
didalamnya.

3. Melaporkan kepada atasan bila mendapati alat-alat yang rusak, agar
dibuatkan Work Order (WO) kepada Engineering Department agar segera
diperbaiki.

4. Menjaga keamanan barang-barang milik hotel yang ada didalam kamar,
jangan sampai hilang atau rusak oleh tamu.

5. Melayani tamu atas segala macam keperluan yang mereka butuhkan
selama menginap.

6. Melaksanakan perintah atasan, baik yang terkait dengan pelaksanaan tugas
sehari-hari maupun extra job, atau tugas-tugas tambahan untuk perawatan
kamar, serta tugas-tugas yang terkait dengan persiapan dan kedatangan
tamu hotel.

7. Menjaga keamanan barang-barang milik tamu didalam kamar.

8. Melakukan kerja sama dengan sesama teman dalam satu seksi.

9. Melakukan kerja sama dengan seksi ain dalam satu department, misalnya
dengan linen section (dalam penukaran linen supplies), dengan laundry

section untuk penanganan cucian.
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10. Melakukan kerja sama dengat@eksi dan departmen lain, seperti dengan:
a. Front Office Cashier, pada saat tamu check-out.
b. Bell boy, saat tamu check-in dan check-out.
C. Waiter/waiterSSQOom Service, ketika akan memasukkan fruit basket
untuk kamar-kamar yang dihuni VIP.
d. Repair and Maintenance (Engineering Department) untuk memperbaiki
kerusakan yang ada didalam kamar.
e. Security, untuk keamanan diseluruh floor area dimana room attendant
bertugas, apalagi ila ada tamu yang perlu mendapatkan perhatian khusus

?eperti tamu VIP, yang tidak membawa barang, dan tamu mencurigakan).

2.4.2 Persyaratan Room Attendant
Room Attendant, karenaQerhubungan dengan tamu haruslah memenuhi
berbagai persyaratan, baik fisik maupun intelegensinya.Qecara garis besar dapat

disebutkan sebagai berikut:

1. Mempunyai postur tubuh yang ideal.

2. Ramah dan hormat kepada tamu, atasan maupun teman kerja.

3. Selalu siap membantu dengan kata-kata, “May I help you?” dan ucapkan
“thank you” pada setiap akhir pembicaraan.

4. Dapat bekerja sama dengan semua karyawan.

5. Berpenampilan rapi dengan pakaian seragam karena tamu akan melihatnya

dan mendapatkan kesan yang pertama atas hotel tersebut.
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Q. Rambut dipotong dan disisir rapi, tidak berkumis, berjambang, dan
berjenggot.
7. Gigi disikat bersih, tidak beraroma rokok, menggunakan parfumyang tifak
%enyengat baunya.
8. Tidak boleh berkuku panjang, bersepatu hitam dan kaos kaki berwarna gelap.

9. Tidak boleh memakai perhiasan berlebihan.

Adapun sikap yang harus dipenuhi oleh seorang Room Attendant adalah:
a. Pendidikan: SMU/SMK, Diploma
b. Sikap :

1.Suka Melayani

2. Loyal dan Bertanggung Jawab

3. Sopan dan ramah

N

. Jujur dan rajin

ol

. Suka bergaul

[op)

. Disiplin dan tepat waktu

~

. Memperhatikan Penampilan

8. Mau dan dapat bekerja sama.

9. Cost concious (sikap yang menunjukkan  kesadaran
terhadapperlunya penghematan/tidak boros.
c. Pengetahuan :

1. Housekeeping

2. Tekhnik make up room ( step by step procedurgake up room)
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3. Standart room set up

4. Kode-kode kamar (Room Status)

5. Alat-alat obat pembersih (cleaning equipmany and cleaning suplies)
Gerersihan dan kesehatan

7. Bisa berbahasa asing (bahasa inggris)

8. Dapat menghadapi guest complaint dan menindak-lanjuti.

2.5 Pengertian Kepuasan Tamu

Qada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan
mempertahankan para pelanggan, karena itu untuk memuaskan pelanggan maka
setiap pengusaha harus mampu menganalisa dan memahami karakterisktik pelanggan.

Customer adalah raja bagi setiap kegiatan bisnis.

Pakar manajemen dan pemasaran global terkenal, Peter F. Drucker, yang
dikutip oleh Desi Puspita Rini (2012) mengatakan: %hat is the bussinesman think
they are buying, what they cinsider value determines what a bussines is ”.Qagi
seorang pengusaha apa yang diproduksi itu tidak penting. Pelanggan hanya akan
memperhatikan apa yang akan dibelinya untuk memuaskan kebutuhannya selalu

berdasarkan pertimbangan nilai.

Dalam Desi Puspita Rini (2012), Pengertian customer berdasarkan Golden

Rule Approach dapat dipahami melalui akronim customer ini:
C: Correct (every customer is the correct person)

U: Unique (every customer is the unique person)
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S: Sensitive (every customer is the sensitive person)

T: Typical Treat (every customer is need the typical treat)

O: Optimist (every customer is the optimist person)

M: Memory (every customer is looking for the nice memory)

E: Expenditure (every customer is ready to expend their money)
R: Repeat (every customer will comeback again and again).

Dalam (Desi, 2012) Menurut Emy Trimahany,eruasan pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa tidak mudah diatur dan diukur dalam skala satu sampai
sepuluh.@roduk atau jasa dengan kualitas yang sama dapat memberikan tingkat

kepuasan yang berbeda kepada konsumen yang berbeda.

Dalam (Desi, 2012%enurut Susan Fournier dan David Glen Mick, kepuasan
pelanggan merupakan proses dinamis yang dapat berubah karena dimensi sosialnya
yang kuat. Dimensi mencakup komponen makna dan emosi yang berkontribusi
terhadap kepuasan secara keseluruhan. Proses pelanggan terkait dengan berbagai
paradigma, model, dan mode kepuasan, tetapi selalu terkait dengan kepuasan dan

kualitas hidup.

Pada intinya kepuasan pelanggan adalah response atau tanggapan yang
diberikan oleh pelanggan (customer) atas terpenuhinya kebutuhan, sehingga
memperoleh rasa senang atau nyaman. Dengan pengertian itu, maka penilaian

terhadap suatu bentuk keistimewaan/kelebihan dariQJatu barang/jasa ataupun
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barang/jasa itu sendiri, dapat memberikan%atu kebutuhan, termasuk pemenuhan
kebutuhan yang sesuai (meet expectation) atau melebihi harapan (excellent)

pelanggan. (Utomo et al., 2010)

2.6 Pengertian Excellent Service

Sederhananya, @xcellent Service adalah pelayanan terbaik dalam hal
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan prima
adalah pelayanan yang memenuhi atau melebihi standar kualitas. Layanan yang
memenuhi standar kualitas memenuhiQarapan dan kepuasan pelanggan dan

masyarakat.

Dalam pelayanan prima terdapat dua elemen yang saling berkaitan, yaitu
pelayanan dan kualitas. Kedua elemen tersebut sangat penting untuk diperhatikan
oleh tenaga pelayanan (penjual, pedagang, pelayanan, atau salesman). Konsep
pelayanan prima dapat diterapkan pada berbagai organisasi, instansi, pemerintah,

ataupun perusahaan bisnis.

Sangat sering kita mendengar dengan istilah excellent service dibicarakan.
Pegawai atau frontliner yang melayani dengan baik sering disebut servicenya
excellent, ada beberaoa anggapan seperti definisi excellent service,@eperti layanan
yang sangat memahami kebutuhan customer, atau layanan yang menitikberatkan pada
segi menepati menepati janji terhadap customer. Ada juga yang berpendapat service
excellent mengandung arti memberikan kepuasan yang lebih daripada yang

diharapkan oleh customer, sehingga dapat menenangkan hatinya. Dan juga ada juga
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yang memandang dari sisi emosional seperti ketika customer merasa sangat

diperhatikan oleh pemberi jasa dan sebaginya.

QUnci untuk mencapai service excellent pada sebuah institusi adalah:

1. Adanya komitmen kualitalitas layanan semua ini (top-down and bottom-
up)

2. Adanya keterlibatan semua pihak dalam proses pelayanan,

3. Adanya keseimbangan dalam memberikan layanan, adanya konsistensi
atau pemeliharaan atas hasil layanan yang baik yang telah dicapai.
Disamping itu, sikap egaliter atau kesetaraan juga sangat diperlukan untuk
memberikan efek positif dan rasa saling menghargai. Dengan sikap itu
jalinan komunikasi akan terbangun dengan penuh rasa empati yang
rasional, obyektif namun tetap ada jarak dan semua pihak tetap dapat

berpikir jernih.

2.7 Kajian Empiris

Qenelitian Terdahulu adalah penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini

dan digunakan sebagai referensi peneliti untuk menentukan fokus penelitian.

No. | Peneliti dan Judul Hasil Fokus Penelitian
Tahun Penelitian Penelitian

1. | Akhmad Jafar, Pengaruh Hasil Variabel memiliki
Wahyuni (2014) Hardskill dan | menunjukkan | kesamaan hardskill,
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Softskill bahwa hard softskill dan metode
Terhadap skill dan Qang digunakan dalam
Kinerja softskill penelitian ini adalah
Pegawai Pada | berpengaruh metode kuantitatif serta
Dinas positif dan lokasi penelitian berada
Pendidikan signifikan di Institusi
Provinsi terhadap Pemerintahan.
Sulawesi Kinerja
Selatan pegawai Dinas
Pendidikan
Provinsi
Sulawesi
Selatan
Istigfar Panji Analisis Pihak hotel Variabel memiliki
Wimast Prakoso Hardskill dan | harus dapat kesamaan hardskill,
(2021) Softskill Room | memberikan softskill dan metode
Attendant pengembangan | yang digunakan dalam
Hotel Ibis keterampilan | penelitian ini adalah
Gading untuk metode kualitatif, serta
Serpong meningkatkan | lokasi penelitian di

hard skill dan

soft skill

hotel.

23




semua pekerja
room

attendant-nya

Wayan Suryathi, | Efektifitas Pelatihan hard | Variabel memiliki
Kadek Eni Pelatihan Hard | skill dan soft | kesamaan hardskill,
Marhaeni (2020) @kill dan Soft | skill secara softskill dan metode
Skill signifikan Qang digunakan dalam
Mahasiswa berdampak penelitian ini adalah
Jurusan terhadap minat | metode kualitatif, serta
Administrasi berwirausaha | lokasi penelitian
Niaga mahasiswa Jurusan Administrasi
Jurusan Niaga Politeknik
Administrasi Negeri Bali.
Niaga PNB
Yunni Erlia Putri, | Peningkatan program Variabel memiliki
Elva Nuraini, Kualitas Hard | teaching kesamaan hardskill,
Farida Skill dan Soft | factory softskill dan metode
Styaningrum Skill Melalui (TEFA) untuk | yang digunakan dalam
(2019) Pengembangan | meningkatkan Qenelitian ini adalah
Program hard skill dan | metode kualitatif.
Teaching soft skill siswa | Lokasi Penelitian di

Factory

sudah berjalan

SMK Model PGRI
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(TEFA) Di sesuai tujuan Mejayan
SMK Model yang sudah
PGRI Mejayan %tetapkan.
Program
teaching
factory
(TEFA) dapat
meningkatkan
dan
mengurangi
angka
pengangguran
siswa jika
setelah lulus
nanti.
Anak Agung Gde | Pengaruh Kompetensi Variabel Penelitian
Mantra Suarjana, | Kompetensi hard skill dan | memiliki kesamaan di
Luh Mei Terhadap soft skill Hardskill dan Softskill,
Wahyuni, | Kinerja Dalam | berpengaruh analisis yang digunakan
Komang Upaya positif dan dalam penelitian ini
Mahayana Putra Mewujudkan | signifikan ialah Tekhnik analisis
(2022) Integrasi terhadap Kualitatif dan
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Kompetensi
Hard Skill,
Soft Skill,
Lulusan

Akuntansi

Kinerja
mahasiswa.
Hal ini berarti
bahwa
semakin baik
kompetensi
hard skill dan
soft skill

mahasiswa,

mahasiswa

%an semakin

baik

Kuantitatif. Lokasi.
Sampel Penelitian ialah
Lulusan Administrasi
Niaga Politeknik
Negeri Bali.
Mengambiﬁengaruh
Kompetensi terhadap
Kinerja untuk

mewujudkan integrasi

maka kinerja Qard skill dan soft skill.

bel 2. 1 Penelitian Terdahulu

umber : Data diolah oleh peneliti 2022
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2.8 Kerangka Berpikir

Analisis Softskill Room Attendant Dalam
Meningkatkan Kepuasan Tamu The Golden Bay Hotel Batam

Rumusan Masalah

1. Bagaimana Analisis Softskill pada Room attendant
Gne Golden Bay Hotel Batam?

2. Faktor apa saja yag mempengaruhi dalam

meningkatkaneruasan tamu The Golden Bay Hotel

Batam?

@eknik Pengumpulan Data
1.Wawancara
2. Dokumentasi

3. Observasi

Teknik Analisis Data
1. Pengumpulan Data

2. Reduksi Data

3. Penyajian Data

4. Penarikan Kesimpulan

Kesimpulan Dar®Saran

Tabel 2.2 Kerangka Berfikir
Sumber: Peneliti 2022
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BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Penelitian ini%enggunakan pendekatan kualitatif atau metode
penelitian deskriptif, dengan tujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan
peristiwa dan fenomena yang terjadi di lapangan, serta menyajikan data secara
sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta atau fenomena yang sebenarnya
terjadi di lapangan. lapangan.

Sedangkan (Sugiyono, 2016) mendefinisikan pendekatan kualitatif
sebagai metode@ang didasarkan pada filosofi postpositivisme, teknik
pengumpulan data untuk mempelajari objek aIainmana peneliti sebagai
instrumen kunci dilakukan dengan menggunakan triangulasi (gabungan).
Analisis data induktif atau kualitatif digunakan, dan temuan penelitian lebih
menekankan makna daripada generalisasi.

Qenelitian ini mengumpulkan data deskriptif dari beberapa informan
yang ditunjuk dan dianggap mampu membantu penyelesaian permasalahan
yang teridentifikasi dalam penelitian ini. Penelitian ini mengutamakan kualitas
data yang dikumpulkan di lapangan dari informan kunci dan beberapa
informan dengan mengumpulkan informasi tentang topik penelitian. Studi ini
mengumpulkan banyak informasi melalui wawancara mendalam dengan para

informan unggulan dan menemukan banyak fakta baru di lapangan.
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.3.2 Sumber Data Penelitian
Qumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan
data sekunder, Dalam (Marihot et al., Zozzﬁnenurut Sugiyono (2019) disebutkan

bahwa:

3.2.ﬁata Primer
Merupakan sumber data yang menyediakan data secara langsung
kepada pengumpul data. Sumber data primer diperolen melalui
wawancara dengan subjek penelitian dan dapat diperoleh di lapangan
atau lokasi penelitian melalui observasi atau observasi langsung. Data
primegalam penelitian ini dapat berupa catatan hasil wawancara dan
observasi, atau observasi langsung yang diperoleh melalui wawancara

langsung dengan informan.. (Marihot et al., 2022)

@.2.2 Data Sekunder

Dalam (Marihot et al., 2022) Sugiyono menyampaikanQahwa
data sekunder adalah sumber data yang tidak secara langsung
memberikan data kepada pengumpul data (melalui orang lain atau
melalui dokumen). Sumber data sekunder sepertiQahan pustaka,
literatur, buku, artikel, jurnal, penelitian terdahulu, dan situs internet
digunakan@ntuk melengkapi informasi yang diperoleh dari sumber
data primergumber data sekunder akan memudahkan peneliti untuk
mengumpulkan data yang diperlukan dan menganalisis hasil penelitian,
yang nantinya akan memperkuat temuan dan menghasilkan penelitian

yang berkualitas..
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3.2.2.gtudi Kepustakaan
Data sekunder yang diperoleh melalui literatur
digunakan sebagai bahan acuan bagi peneliti untuk menyusun
kajian literatur atau teori dalam penelitian, seperti karya ilmiah,
surat kabar, majalah, tesis, dan lain-lain untuk memperoleh teori
dan konsep yang berkaitan dengan masalah dalam penelitian.
Kegiatan ini akan dilakukan untuk mencari sumber data
sekunder yang akan membantu dalam penelitian menggunakan
bahan daur ulang. (Sugiyono,2016) (Marihot et al., 2022).
@.3 Teknik Pengumpulan Data
Karena tujuan utama penelitian adalah mengumpulkan data, maka teknik
@engumpulan data merupakan langkah yang paling penting dalam proses
penelitian. Peneliti tidak akan memperoleh data yang memenuhi standar data yang
telah ditetapkan kecuali jika dipilih metode pengumpulan data. Berikut teknik

pengumpulan data yang digunakan::

Q.S.l Wawancara
Menurut Esterberg dalam (Matlin, 2020), wawancara adalah
Qertemuan antara dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui
tanya jawab untuk membangun makna dalam topik tertentu. Wawancara
memungkinkan peneliti untuk mempelajari lebih lanjut tentang partisipan
sambil menginterpretasikan situasi dan fenomena yang tidak dapat
ditemukan melalui observasi. Peneliti akarmlelakukan wawancara dengan
Executive Housekeeper dan Room Attendant guna mengumpulkan

informasi yang dibutuhkan oleh peneliti.

30



3.3.2 Dokumentasi

Sugiyono mendefinisikan dokumentasi sebagai caraﬂemperoleh
data dan informasi berupa buku, arsip, dokumen, tulisan, angka, dan
gambar dalam bentuk laporan dan informasi yang dapat mendukung
penelitian. Dokumentasi merupakan alat pendukung penelitian yang
memuat gambaran tentang kondisi atau situasi hotel. Dalam penelitian
kualitatif, studi dokumen digunakan selain %etode observasi dan
wawancara. Teknik dokumentasi yang dimaksud dalam penelitian ini
meliputi struktur organisasi hotel, profil hotel, dan laporan penelitian@erta
kegiatan peneliti saat melakukan observasi dan wawancara. (Marihot et al.,

2022)

3.3.3 Observasi
Menurut (Sugiono, 2019), observasi merupakan landasan dari
segala pengetahuan yang diperoleh siswa melalui observasi belajar tentang
materi pelajaran. Metode ini digunakan untuk mempelajari fenomena atau
fenomena yang menjadi fokus penelitian. Observasi juga melakukan
Qencarian data dengan pengamatan langsung dan mempelajari hal-hal yang

berkaitan dengan penelitian langsung.

Qbservasi dilakukan oleh peneliti dengan melakukan beberapa survey ke
hotel, kemudian pemilihan lokasi penelitian untuk penelitian dengan
berbagai macam pertimbangan setelah melakukan survey secara
berangkai. Dalam hal ini, observasi dilakukan dengan mempelajari topik

penelitian secara perlahan.
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QA Teknik Analisis Data

Tahap selanjutnya yang dilakukan setelah melakukan pengumpulan data
melakukan pengolahan data dengan cara menganalisis data yang telah didapatkan
melalui hasil observasi, wawancara, dokumentasi dan studi pustaka. Dalam
(Marihot et al., 2022)%dnalisis data adalah proses mencari dan menyusun secara
sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan
dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke dalam Kkategori,
menjabarkan, ke dalam unit—unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola,
memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari dan membuat kesimpulan
sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Analisis data
dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak saat pengumpulan data berlangsung
dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu. Dimana dalam
proses pengumpulan data apabila peneliti belum mendapatkan data yang
dibutuhkan, peneliti akan melanjutkan memberikan pertanyaan berikutnya hingga
mendapatkan hasil data yang sesuai. Dalam (Matlin, 2020)Menurut Miles dan
Huberman 43 aktifitas daIaanalisis data kualitatif dilakukan secara interaktif
dan berlangsung secara terus menerus. Sampai tuntas, sehingga datanya sudah
jenuh. Aktifitas dalam analisis data, yaitu data reduction, data display, dan

conclusion drawing atau verification

Adapun gambaran komponen dalam analisis data tersebut adalah sebagai

berikut:

Qambar 3.1 Komponen Dalam Analisis Data
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Pengumpulan
Data

Penyajian
Data

Kesimpulan-Kesimpulan

Penarikan/ verivikasi

Sumber: Sugiyono, 2019

3.4.1 Pengumpulan Data
Dalam penelitian kualitatif, data dikumpulkan%elalui observasi,
wawancara mendalam, dan dokumentasi, serta diolah melalui reduksi

data.(Marihot et al., 2022)

3.4.ﬁeduksi Data

Mereduksi data berarti merangkum, memilih dan memilah hal-hal
yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan
polanya. Dengan demikian data yang telah direduksi akan memberikan

gambaran yang jelas dan mempermudah peneliti. (Somantri, 2005)

3.4.@enyajian Data

Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam
bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan
sejenisnya. Namun, Miles and Huberman mengemukakan bahwa yang
paling sering digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif

adalah dengan teks yang bersifat naratif. (Marihot et al., 2022)
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Q.4.4 Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan atau verifikasi data merupakan tahap akhir.
Setelah pengumpulan, reduksi, dan penyajian data, ditarik kesimpulan.
Menurut Miles dan Huberman (Marihot et al., 2022),Qesimpulan awal
masih bersifat sementara dan akan berubah jika tidak ditemukan bukti
pendukung yang kuat pada tahap pengumpulan data selanjutnya, tetapi ada
kesimpulan awal yang didukung oleh data. Kesimpulan yang disajikan
kredibelMika bukti valid dan konsisten ketika peneliti kembali ke lapangan
untuk  mengumpulkan data. Qenelitian ini  dilakukan  dengan
membandingkan teori dan definisi yang melekat pada landasan teori
dengan bukti lapangan yang diperoleh melalui wawancara oleh peneliti.,
observasi dan dokumentasi dengan narasumber The Golden Bay Hotel

Batam.

Menurut (Marihot et al., ZOZZ)QIiIes dan Huberman menyarankan bahwa analisis
data dalam penelitian deskriptif kualitatif dilakukan selama dan setelah

pengumpulan data. Penulis melakukan analisis datgebagai berikut..

1. Mengumpulkan data-data yang berhubungan dengan masalah analisis
softskill room attendan@alam meningkatkan kepuasan tamu The Golden

Bay Hotel Batam.
@. Mempelajari dan menganalis struktur organisasi yang telah dijalankan
sehingga dengan demikian dapat diketahui apakah struktur organisasi yang
diterapkan telah mempunyai sistem wewenang serta tanggung jawab yang

jelas.
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3. Mempelajari dan menganalisis jurnal dan dokumen-dokumen lain yang
berhubungan dengan peningkatan softskill room attendant The Goden Bay
Hotel Batam.

4. Memberi alternatif pemecahan macalah yang bertujuan meningkatkan
kinerja room attendant dengan menganalisa softskill nya.

5. Memberi kesimpulan mengenai hasil analisis data dar@he Golden Bay

Hotel Batam tentang softskill pada room attendant.

3.5 Lokasi dan Jadwagenelitian

Penentuan lokasi dalam penelitian ini didasarkan atas beberapa
pertimbangan tekhnis operasional dan kerangka teoritis penelitian. Lokasi
penelitian dipilih untuk memperoleh data dan menunjang informasi mengenai
topik penelitian,?eneliti memutuskan untuk meneliti dengan terjun kelapangan
dan menemui secara langsung informan guna memperoleh data dan informasi
untuk mendapatkan jawaban atas persoalan dalam penelitian yang dikaji. Lokasi
penelitian dilakukathe Golden Bay Hotel Batam di JI. Bengkong Laut,Qota
Batam, Kepulauan Riau ,Indonesia, 29433. Waktu penelitian dimulai pada bulan

September 2022 sampai bulan Desember 2022.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Hotel
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Gambgg 4.1 Foto Hotel The Golden Bay Hotel Batam
SumbeMMttps://www.agoda.com/id-id/the-golden-bay-hotel-batam/hotel/batam-island-id

Qhe Golden Bay Hotel Batam Merupakan hotel berkualitas dengan bintang
3 yang memiliki standard internasional dikota Batam. The Golden Hotel Batam
memiliki desain yang megah, kamar yang nyaman serta memiliki beragam
fasilitas tambahan dan hiburan yang menambah kesenangan tamu selama
menginap. The Golden Bay Hotel Batam menawarkan tipe Queen Superior,
Superior Twin dan paket kamar dengan tempat tidur tambahan dimana tiarﬂamar
telah ditunjang oleh fasilitas yang lengkap dan modern, tiap kamar memiliki
fasilitas yang berbeda namun semuanya nyaman dan bersih serta memiliki
perabotan yang lengkap dan modern.

The GoldenBay Hotel Batam berdiri pada tanggal 28 Oktober 2016
bertempat di Bengkong Laut Golden City yang memiliki jarak 4,06 km dari Mega
Mall, 3,03 km dari Nagoya Hill Shopping Mall, 2,37 km dari Mega Wisata

Ocarina Batam. Tiap unit memiliki area yang luas dan perabotan modern, fasilitas
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kamarnya ialah wi-fi, AC, TV Kabel, rak pakaian, mesin pembuat kopi atau the,
brankas pribadi, area duduk dan meja kerja, pengering rambut, kulkas kecil,
layanan tambahan lain bisﬁnikmati ialah spa dan pijat badan, laundry, fasilitas
rapat, dan perjamuan, layanan antar jemput, penyewaan mobil, area piknik
layanan wisuda, dan penitipan bagasi.

Qhe Golden Batam Hotel Batam berlokasi di Bengkong Laut, Batam.
Menawarkan akomodasi yang nyaman dan dekat, dilengkapi dengan fasilitas
modern dan pelayanan yang istimewa. Hotel hadir dengan beragam fasilitas yang
tersedia dengan harga terjangkau.

@\komodasi ini berada di Bengkong Laut, salah satu pusat wisata lokal
terfavorit di Pulau Batam, seperti Barelang Adventure Park, Miniature House
Indonesia, Masjid Muhammad Cheng Hoo, dan Mega Wisata Ocarina Batam.
Akomodasi ini juga berlokasi strategis, dekat dengan beragam pusat perbelanjaan
terpopuler di Batam seperti Nagoya Hill Shopping Mal, Mega Mall Batam Center,
dan Kepri Mall, yang hanya 10 menit dengan kendaraan. Hotel ini berjarak 15
menit dari Terminal Feri Batam Center dan Terminal Feri Harbour Bay, dan 30

Menit dari Bandara Internasional Hang Nadim.

4.1.nisi dan Misi The Golden Bay Hotel Batam

1.Visi:

Menjadikan The Golden Bay Hotel Batam sebagai hotel pilihan dibatam
dan dan sekitarnya, berkomitmen memberikan kualitas property komersial untuk
kepuasan pelangan.

2. Misi :
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a. Memenuhi kebutuhan tamu (wisatawan atau pelancong) selama jauh
dari tempat asalnya.
Q. Menyediakan kebutuha serta fasilitas, akomodasi, dan juga untuk
tempat kenferensi.
c. Menyediakan saran dan prasarana kepada para tamu atau wisatawan

secara lengkap.

4.1.2 Restoran dan Makanan

Terdapat restoran dihotel ini, menyajikan hidangan lezat khas indonesia,
Restoran ini adalal@;ltu tempat yang menyediakan makanan dan minuman yang
memiliki berbagai pilihan menu indonesia dan internasional yang termasuk menu
khas indonesia seperti makanan khas Lombok, dan makanan internasional seperti
makanan eropa dan juga melayani bentuk buffet dan ala carte. Restaurant ini buka

06.00 — 10.00 dengan kapasitas 120 orang.

4.1.3 Aktivitas dan Olahraga

Tenangkan raga dan jiwa dengan fasilitas spa dan pijat yang disediakan
dihotel ini. Ada juga beberapa fasilitas tambahan seperti:

a. Pub Louge adala@atu tempat yang menyediakan berbagai minum dan
makanan tambahan lainnya seperti french fries. Pub Louge buka setiap hari dari
jam 09.00-23.00 dengan kapasitas 80 orang.

b. Meeting room yang terdiri dari dari lima ruangan sepertﬂrtik, Hindia

1, Hindia 2, Pasifik dan Antartika.
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4.1.ﬂamar

Hotel ini memiliki beberapa tipe kamar seperti Superior and Deluxe
Rooms.@etiap kamar dilengkapi dengan fasilitas modern seperti pendingin
ruangan, ranjang ganda, fasilitas pembuat kopi dan the, akses Wi-fi gratis, fasilitas
setrikaan, TV LED dengan saluran satelit, sementara kamar mandi pribadi hadir
dengan pancuran dan kelengkapan mandi.

Qhe Golden Bay Hotel Batam memiliki jumlah 124 kamar yang terdiri
dari:

a. Superior Twin berjumlah 54 kamar dengan kasur single 21m?/226 ft:.
Pemandangan Laut (terlihat sebagian), merokok diperbolehkan, shower.

b. Superior Queen dan Double total berjumlah 70 kamar dengan ukuran 21
m?/226 ft. Pemandangan Iauﬁari masing-masing kamar memiliki fasilitas seperti

Free Wi-fi, TV LCD, Coffe or Tea, Mini Bar, dan Safe Deposit Box

4.1.£truktur Organisasi The Golden Bay Hotel Batam

Berikut adalalgruktur organisasi di The Golden Bay Hotel Batam

Owner Owner

David Bobby Lee
Gunawan
GM
Sunawan
I
[ 1 | 1
Chief HRD RDM Cum SMM
Accounting Nadila FEM Panca
Sthepen viktor Hermawaty
Kusmianto
1
[ 1 [ I I 1
FC GC [ FO ] FB HK Engineering Sales
Ahi Ita Akyia Go Figo HK Executive
Fitrizal
Supervisor Marlyna
Riadi Basuki Bunoch

AP AR Senior FO Reservation
Eva Mita Wan Filho Desk Agent Cum E-Commer

HK Leader HK Leader

Lumban Fernando Yudhi Mega Shinta
Gaol Kriswanto PutriP

Widiyanto Asil
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Gambar 4.2 Organizatign Chart The Golden Bay Hotel Batam
Sumber: Human Resource®he Golden Bay Hotel Batam, 2021
4.2 Deskripsi Partisipan

Qenelitian ini dilakukan selama bulan September sampai bulan Desember
ZOZZQi The Golden Bay Hotel Batam.%eskripsi hasil penelitian disusun
berdasarkan hasil observasi, wawancara tidak tersturktur, dan studi kepustakaan
yang dilaksanakan oleh peneliti untuk mendapat daya yang dibutuhkan dalam
menjawab rumusan masalah penelitian. Semua partisipan dalam pelaksanaan

penelitian ini dapat meluangkan waktunya dalam menjawab semua pertanyaan.

Data yang didapatkan sebagai sumber data primer oleh penulis adalah
melakukan wawancara kepada tiga staff yang bekerja di housekeeping
department, khususnya room section yaitu Bapak Dudy sebagai executive
housekeeper, Bapak Ryan Sebagai room attendant pertama, Bapak Hardi sebagai

room attendant kedua.

Tabel 4.1 Data Partisipan

%o. Nama Jenis Kelamin Jabatan
1. Dudy Laki-Laki Excecutive Housekeeper
2. Ryan Laki-Laki Room Attendant
3. Hardi Laki-Laki Room Attendant

Qumber: Data Primer diolah peneliti, 2022
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4.3 Hasil Temuan Data
4.3.1. Wawanacara terbuka (tidak terstruktur) dengan executive housekeeper The

Golden Bay Hotel Batam Bapak Dudy, berikut pertanyaan berserta jawaban:

Tabel 4.2 Wawancara Terbuka Executive Housekeeper

Pertanyaan

Jawaban

%pak Dudy)
0
1.

enurut Bapak, Apakah Room Attendant
he Golden Bay Batam mampu memberikan
pelayanan yang dapat dipercaya?

.

Room attendant di hotel
ini mampu memberikan
pelayanan yang
terpercaya, salah satunya
adalah tamu yang sudah
menginap dan kembali lagi
untuk menginap.

Menurut Bapak, Apakah Room Atttendant
memberikan perhatian yang baik kepada
tamu ?

Tentu akan kita usahakan,
setiap room attendant
yang bertemu dengan tamu
akan memberikan service
terbaik nya.  Mungkin
kurang memberikan
perhatian kepada tamu
yang berasal dari luar
negeri dikarenakan minim
yang bisa bahasa inggris.

Menurut Bapak, Apalaah Room
Attendant The Golden Hotel*Batam selalu
ramah, tersenyum dan selalu menyapa tamu
pada saat memberikan pelayanan atau pada
saat berpapasan dengan tamu.

Tentu saja, pihak hotel
selalu memberikan arahan
agar selalu hospitality
kepada semua tamu, bukan
hanya kepada departemen
housekeeping.

Menurut Bapak, Apakah Peralatan yang
digunakan oleh Room Attendant The Golden
Bay Hotel Batam layak dipakai dalam proses
pembersihan kamar?

The Golden bay hotel
mempunyai peralatan
sangat layak dan memang
ada beberapa peralatan
perbaiki dan ada
penambahan.

Menurut Bapak, Apakah Room Attendant
Menguasai fasilitas yang ditawarkan oleh
The Golden Bay Hotel Batam kepada tamu?

Room attendant senior di
hotel kami sangat
menguasai fasilitas, namun
untuk pegawai baru di
hotel ini masih harus
menguasai knowledge
product dari hotel kami.

Menurut Bapak, Apakah Room Attendant
The Golden Bay Hotel Batam ramah dan

Tentu saja, room attendant
di hotel kami memang
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professional dalam melayani tamu?

selalu  ramah. Namun
apabila hotel sedang dalam
keadaan  sibuk  room
attendant akan kesulitan

untuk ramah terhadap
tamu.

7. Menurut Bapak, Apakah Room | Ya, karna room attendantt
Attendant™ersedia membantu keluhan dan | di the golden bay batam
menyelesaikan masalah dengan cepat serta | Selalu  diberikan  agar
memberikan solusi dari masalah yang terjadi | memberikan solusi kepada
,, tamu yang mendapatkan
' permasalahan diarea hotel,

dan room attendant pun
harus melaporkan apabila
terjadi  kendala terhadap
atasan.

8. Menurut Bapak, Apakah Qﬂmu yang | Ya, sampai saat ini bisa

berkunjung merasa aman dengan pelayggan
yang diberikan oleh Room Attendant™ he
Golden Bay Hotel Batam?

dipercaya.

enginap kembali di The Golden Bay Hotel

9. genurut Bapak, Apakah tamu bersedia

Ya tentu saja, itu lah yang
menjadi tujuan dari room

atam karena pelayanan yang didapatkan | attendant untuk
sangat berkesan dan melebihi harapan. memberikan pelayanan
yang baik

10.

Menurut Bapak, Apakah tamu Qersedia
merekomendasikan kepada teman ataupun
kerabat karena fasilitas, pelayanan ta
keramah  tamahan Room  Attendant™fhe
Golden Bay Hotel Batam dalam memberikan
layanan sangat memuaskan ?

Untuk hal ini, tamu berhak
untuk merekomendasikan
hotel ini kepada siapapun,
dan memberikan masukan
apabila ada kekuarangan
dalam pelayanan.

Sumber: diolah oleh peneliti, 2022

Menurut Bapak Dudy executive housekeeper atau yang yang akrab disapa
Pak Edy, menuturkan bahwasannya di The Golden Bay Hotel Batam itu sendiri
Room attendant memiliki softskill yang harus ditingkatkan lagi untuk
pengembangan room attendant. Baik dari segi komunikasi, kepribadian, disiplin,
beliau mengatakan juga bahwa softskill penting untuk meningkatkan progres kerja
agar tamu merasakan kenyamanan dan keamanan berdasarkan Kinerja room
attendant. Dalam hal tersebut, room attendant mengalami kesulitan dalam

berkomunikasi dengan tamu yang berasal dari mancanegara karna kurangnya
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pengetahuan dalam menguasai bahasa inggris. Beliau sering memberikan program
dan motivasi kepada room attendant agar selalu ramah dan membantu tamu jika
mengalami kesulitan di Hotel. Bukan hanya itu saja, jika room attendant
mengalami kesulitan pun lebih baik memberikan laporan kepada atasan agar bisa
diatasi dan dicari jalan keluar bersama. Motivasi yang diberikan oleh Pak Dudy
tentu nya akan membantu Departemen Housekeeping meningkatkan kepuasan
tamu dan memberikan semangat kepada room attendant untuk menumbuhkan
jiwa tulus dan bekerja dengan sepenuh hati. Hal tersebut akan menjadi pacuan
rangking hotel yang dapat di review pro dri berbagai e-commerce, salah satu
elemen yang dikutip ialah kepuasan tamu dan kinerja room attendant.

4.3.2. Wawanacara terbuka (tidak terstruktur) dengan Room Attendant The Golden
Bay Hotel Batam Bapak Ryan, berikut daftar pertanyaan berserta jawaban:

Tabel 4.3 Wawancara Terbuka Room Attendant 1

(Bapak Ryan)

Qlo Pertanyaan Jawaban

1. enurut Bapak, Apakah Room Attendant | Ya, Terkadang kita
he Golden Bay Batam mampu memberikan | sebagai room attendant
pelayanan yang dapat dipercaya? tidak terlepas dari
namanya tanggung jawab.
Memberikan  pelayanan
juga merupakan kewajiban
sebagai orang  yang
bekerja di hotel.

2. Menurut Bapak, Apakak,Room Atttendant | Jika ada tamu yang
memberikan perhatian §ang baik kepada | membutuhkan  sesuatu,
tamu ? room attendant pasti
membantu dengan
sepenuh hati. Tapi jika
kami sibuk, mungkin tidak
sempat untuk menyapa
tamu.

3. Menurut Bapak, Apakah Room | Hal ini wajib bagi kami
Attendant The Golden Hotel"Batam selalu | selaku room attendant,
ramah, tersenyum dan selalu menyapa tamu | sesuai SOP yang didapat
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Qada saat memberikan pelayanan atau pada
saat berpapasan dengan tamu.

kami pasti ramah terhadap
tamu jika bertemu diarea
hotel.

Menurut Bapak, Apakah Peralatan yang
digunakan oleh Room Attendant The Golden
Bay Hotel Batam layak dipakai dalam proses
pembersihan kamar?

Disebagian floor peralatan
yang digunakan masih
baik. Namun ada
disebagian floor barang
harus diganti dan
penambahan material
karena kekurangan untuk
operasional. Tapi, sejauh
ini peralatan yang ada
membantu room attendant
untuk bekerja.

Menurut Bapak, Apakah Room Attendant
Menguasai fasilitas yang ditawarkan oleh
The Golden Bay Hotel Batam kepada tamu?

Room Attendant seperti
saya tentu tau mengenai
fasilitas yang ada, namun
sulit untuk menjelaskan ke
tamu yang berasal dari
luar negeri. Karna kurang
nya skill di bahasa inggris.

Menurut Bapak, Apakah Room Attendant
The Golden Bay Hotel Batam ramah dan
professional dalam melayani tamu?

Professional dalam bekerja
kami lakukan semaksimal

mungkin, memang
background tidak berasal
dari perhotelan. Tetapi

saya selalu belajar disetiap
saat untuk menjadi room

menyelesaikan masalah dengan cepat serta
memberikan solusi dari masalah yang terjadi

attendant yang
professional.
Menurut Bapak, Apakah Room | Bisa  dibilang  belum
Attendan®™ersedia membantu keluhan dan | maksimal, karna saya

kurang percaya diri dalam
menghadapi problem yang

9 timbul apabila ada

' kesalahpahaman  dengan
tamu.

Menurut Bapak, Apakah qimu yang | Tentu saja, karena

berkunjung merasa aman dengan pelayggan | menginap di hotel ini

yang diberikan oleh Room Attendant™he | membuat nyaman dan

Golden Bay Hotel Batam? aman bagi tamu yang
mencari  hotel  dengan

harga yang tidak telalu
mahal dan mendapatkan
pelayanan yang baik.

Menurut Bapak, gspakah tamu bersedia
menginap kembal®di The Golden Bay Hotel
Batam karena pelayanan yang didapatkan

Jika saya menjadi tamu
dihotel ini, tentu saja akan
merekomendasikan hotel
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sangat berkesan dan melebihi harapan. ini keorang lain. Kami
room attendant
membersihkan kamar
dengan detail.

10. | Menurut Bapak, Apakah tamu Qersedia Sepertinya iya, jika ada
merekomendasikan kepada teman ataupun | kesalahan yang  kami
kerabat karena fasilitas, pelayanan ggrta | lakukan. Pasti, aka@(ami
keramah tamahan Room Attendant *fhe | perbaiki ntuk
Golden Bay Hotel Batam dalam memberikan | meningkatkan kualitas
layanan sangat memuaskan ? pelayanan yang lebih baik
kepada tamu yang ada.

Sumber: diolah oleh peneliti,2022

Bekerja sesuai SOP dan memenuhi segala aspek kebersihan dan
kelengkapan diarea room attendant mampu meningkatkan kemampuan dari
seorang room attendant itu sendiri. Hambatan yang kerap ditemukan oleh Bapak
Ryan selama beliau bekerja di The Golden Bay Hotel Batam adalah
ketidakmampuan terkait operasional room attendant yang berkomunikasi dengan
tamu. Seperti kemampuan berbahasa dengan tamu asing, permintaan linen bersih
pada saat hotel mengalami back to back. Kewalahan dalam mengejar pembersihan
kamar pada high season suatu hotel, dan penanganan permintaan tiba-tiba tamu
yang tidak wajar dalam tuntutan harus menyelesaikan pekerjaan.

Menurut Bapak Ryan, hambatan tersebut tidak dapat dihindari selama
bekerja, maka dari itu sering dilakukan komunikasi dengan executive housekeeper
agar masalah yang dihadapi dapat dicari jalan keluarnya bersama. Beliau juga
mengatakan saat bertemu tamu dalam posisi bekerja tidak lah efektif, karna bisa
dianggap tidak ramah dan khawatir pekerjaan terganggu karna bekerja sembari
dilihat oleh tamu. Diluar dari hal tadi Bapak Ryan mengatakan ia tetap pekerja
dengan penuh professional agar tamu yang datang ke hotel ini kembali lagi dan
mau merekomendasikan hotel ini ke kerabat/kenalan tamu. Dengan tujuan

menaikkan tingkat hunian kamar hotel tersebut.
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4.3.3. Wawanacara terbuka (tidak terstruktur) dengan Room Attendant 2 The
Golden Bay Hotel Batam Bapak Hamdi, berikut daftar pertanyaan berserta
jawaban:

Tabel 4.4 Wawancara Terbuka Room Attendant 2

Jawaban

%pak Hardy)
0 Pertanyaan
1.

enurut Bapak, Apakah Room Attendant
he Golden Bay Batam mampu memberikan
pelayanan yang dapat dipercaya?

Pelayanan yang diberikan
oleh kami menurut saya
sudah baik, jadi bisa
dipercaya.

#Ienurut Bapak, Apakah Room Atttendant
emberikan perhatian yang baik kepada
tamu ?

Untuk memberikan
perhatian lebih mungkin
tidak, namun pasti room

selalu ramah, tersenyum dan selalu menyapa
tamu pada saat memberikan pelayanan atau
pada saat berpapasan dengan tamu.

attendant sudah
memberikan  kebutuhan
tamu yang disediakan
dikamar.
Menurut Bapak, Apakah oom | Tentu saja, tanpa
Attendant The Golden Bay Hotel "Batam | mengganggu tamu yang

Kami
dan

memiliki  privasi.
selalu  tersenyum
ramah kepada tamu.

Menurut Bapak, Apakah Peralatan yang
digunakan oleh Room Attendant The Golden
Bay Hotel Batam layak dipakai dalam proses
pembersihan kamar?

lya, peralatan yang ada
memenuhi standart untuk
proses pembersihan dan
juga memang mesti ada
penambahan material dan
equipment agar
operasional berjalan lebih
maksimal.

Menurut Bapak, Apakah Room Attendant
Menguasai fasilitas yang ditawarkan oleh
The Golden Bay Hotel Batam kepada tamu?

Hal-hal tersebut haruslah
dikuasai oleh room
attendant agar tamu tidak
mengalami kesulitan saat
ingin menggunakan
fasilitas yang ada.
Mungkin penjelasan yang
meggunakan bahasa
inggris saja yang sulit

professional dalam melayani tamu?

dikuasai oleh room
attendant.
Menurut Bapak, Apakah Room Attendant | Ada  beberapa  room
The Golden Bay Hotel Batam ramah dan | attendant yang belum

maksimal dalam bekerja,
dikarenakan tidak
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memiliki background
perhotelan  dan  terus
membiasakan diri untuk
bekerja diindustri ini.

Menurut Bapak, Apakah Room
Attendant™ersedia membantu keluhan dan
menyelesaikan masalah dengan cepat serta

memberikan solusi dari masalah yang terjadi
2

Setiap  masalah
terjadi lebih bagus
dikomunikasikan  dahulu
kepada atasan atau room
attendant lain agar dapat
memberikan solusi kepada
tamu dengan baik.

yang

Menurut Bapak, Apakah %mu yang
berkunjung merasa aman dengan pelayggan
yang diberikan oleh Room Attendant™fhe
Golden Bay Hotel Batam?

Di beberapa momen
memang ada yang
dikeluhkan dari tamu, tapi
hal-hal berupa keluhan
juga kami jadikan untuk
bekerja dengan lebih baik.

enginap kembali di The Golden Bay Hotel
atam karena pelayanan yang didapatkan
sangat berkesan dan melebihi harapan.

9. genurut Bapak, Apakah tamu bersedia

lya, ada tamu yang akan

merekomendasikan hotel
ini  kepada kerabatnya.
Ada juga vyang akan

datang dan tidak kembali.
Itu semua tergantung dari
tamu dan apa yang mereka
lakukan setelahnya.

10.

Menurut Bapak, Apakah tamu Qersedia
merekomendasikan kepada teman ataupun
kerabat karena fasilitas, pelayanan ta
keramah tamahan Room Attendant *fhe
Golden Bay Hotel Batam dalam memberikan
layanan sangat memuaskan ?

lya, ada tamu yang akan

merekomendasikan  hotel
ini  kepada kerabatnya.
Ada juga vyang akan

datang dan tidak kembali.
Itu semua tergantung dari
tamu dan apa yang mereka
lakukan setelahnya.

Sumber: diolah oleh peneliti, 2022

Menurut Bapak Hamdi,@elayanan yang diberikan oleh room attendant

sudah baik dan bisa dipercaya. Hal hal yang bersangkutan dengan kebutuhan tamu

pun sudah pasti di persiapkan room attendant di kamar. Keramahan yang dimiliki

room attendant hotel ini pun baik jika tamu tidak menerapkan privasi dikamar

tersebut. Peralatan-peralatan yang digunakan selama operasional perlu ada

penambahan seperti materials dan equipment agar operasional berjalan dengan

maksimal. Beliau menyampaikan memang ada room attendant yang kurang
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perhatian dari beberapa detail. Untuk itu room attendant sebagai petugas kamar
perlu melakukan pekerjaannya dengan maksimal agar tamu yang menginap
merasa betah serta nyaman dengan hasil yang dikerjakan oleh room attendant
dengan tujuan tamu ingin kembali lagi ke hotel ini untuk menginap.

Skill room attendant yang kurang, khususnya dibidang bahasa asing pun
menjadi kendala dalam berkomunikasi. Room attendant mungkin tahu artinya
tetapi begitu sulit untuk menjawabnya kembali. Bila bertemu orang asing room
attendant menjadi tidak percaya diri dari hal tadi berdampak tamu dibiarkan, tidak

ada conversation antara tamu dan room attendant.

QA Analisa Data
1. Bagaimana analisis softskill room attendant di The Golden Bay Hotel
Qatam ?
Berdasarkan hasil temuan data yang diperoleh dari kegiatan wawancara
peneliti dengan 3 narasumber mengenai softskill room attendant di The Golden

Bay Hotegatam, ditemukan data sebagai berikut:

Narasumber Softskill
Informasi Komunikasi | Emosional Berpikir Kritis
Bapak Dudy | v v v
Bapak Ryan v - v
éapak Hamdi | v v -
eterangan: v = Penting

- = Belum Sepenuhnya Penting

Berdasarkan tabel persentase diatas, dapat diketahui bahwa softskill
komunikasi adalah kebutuhan yang paling dibutuhkan Room attendant The

Golden Bay Hote@atam dengan jumlah data 3 dari keseluruhan data.
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Sedangkan softskill emosional dan berpikir kritisqlerupakan kebutuhan
yang paling sedikit dibutuhkan room attendant di The Golden Bay Hotel

Qengan jumlah data hanya 2 dari keseluruhan data

4.5 Pembahasan
1.Bagaimana Analisis Softskill pada room attendant The Golden Bay Hotel

Qatam?

Berdasarkan hasil temuan yang diperoleh dari 3 narasumber mengenai
bagaimana analisis softskill room attendantQi The Golden Bay Hotel Batam
Indikator komunikasi menjadierutuhan yang paling dibutuhkan oleh para
narasumber. Menurut Praktik TSa’diyah, 2015) komunikasi adalah suatu
pernyataan antara manusia yang bersifat umum dengan menggunakan lambang
yang dimengerti. Kebutuhan berkomunikasmenjadi semakin penting karna dari
komunikasi suatu proses penyampaian bisa sampai dari satu pihak kepada pihak
lain agar terjadi saling mempengaruhi diantara keduanya. Pada umumnya,
komunikasi dilakukan oleh orang yang mempunyai keunggulan di softskill
memanfaatkanQSan atau verbal yang dapat dimengerti oleh kedua belah pihak

yang juga menggunakan bahasa verbal.

Kemauan dari room attendant sendiri untuk mengikuti training bahasa
asing, khususnya bahasa inggris. Skill atau kemampuan yang biasanya menjadi
kekurangan pada room attendant adalah softskill speaking english. Kebanyakan
orang mengerti bila seseorang berbicara bahasa inggris, tetapi untuk menjawab

kembali itu sulit.

Indikator emosional dan Indikator berpikir kritis memiliki poin yang sama

dari ke 3 narasumber. Setiap room attendant harus memiliki inisiatif yang
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lebih sebelum tamu menyebutkan keinginannya. Ini sangat penting agar tamu
merasa diperhatikan, dan kemungkinan kecil untuk complain. Qecerdasan
emosional juga kemampuan seseorang mengelola emosi dalam kaitannya
dengan orang lain atau rangsangan dari luar. Orang yang memiliki kecerdasan
emosional yang tinggi memiliki ciri-ciri ; kehidupan sosialnya bagus, mudah
bergaul dan jenaka, simpatik, hangat dalam hubungan, dan tidak mudah takut
dan gelisah@erpikir kritis adalah kumpulan operasi-operasi spesifik yang
mungkin dapat digunakan satu persatu atau dalam banyak kombinasi atau

urutan dan setiap operasi berpikir kritis tersebut memuat analisis dan evaluasi

Softskill yang dimiliki oleh room attendant pun tetap mengikuti SOP
(Standart Operasional Prosedure), bekerja sesuai SOP, membuat kita merasa
aman dari complaint tamu, itupun dapat membuat tamu merasa senang dan

nyaman berada dikamarnya.

2. Faktor apa saja yang mempengaruhi@oom attendant dalam meningkatkan

kepuasan tamu The Golden Bay Hotel Batam?
a. room attendant lebih perhatian atas guest preference

Guest preference ini sangat penting bagi hotel. Maka dari itu, sebisa
mungkin tiap tamu harus mempunyai guest preference, agar memudahkan
tamu dalam segala hal. Room attendant lebih inisiatif mencari guest
preference pada saat tamu menginap dihotel The Golden Bay Hotel Batam.
Bila tamu ada didalam kamar pada saat kita melakukan make up room ,

dan tamu meminta tambahan mineral water, dikemudian hari pada saat
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make up room kamar tamu tersebut segera kita tambahkan mineral water

sebelum tamu tersebut berbicara ulang.

b. Outsourching laundry untuk linen-linen hotel.

Room attendant tidak diperbolehkan menggunakan linen-linen (sheet,
duvet, pillow case,towell) dalam keadaan spot, bila ada spot segera ganti
dan linen tadi dipisahkan, agar tidak tercampur oleh linen yang bagus. Dan
houseman bisa membawa turun ke laundry. Bila merasa linen sudah ingin
habis segera melapor ke atasan agar dikondisikan untuk operasional

berjalan maksimal.

c. Peralatan Room Attendant

Room attendant harus memiliki rasa memiliki untuk kelancaran
operasional, kalau peralatan dalam kondisi baik, maka room attendant pun
bekerja dengan baik pula. Jika vacum cleaner yang digunakan pada saat
membersihkan kamar mengalami kerusakan, kita harus meminjam ke floor
lain dan itu akan memperlambat pekerjaan dan membuang waktu.
Sehingga bila mengerjakan kamar vacant dan tamu sudah di lobby maka
tamu akan menunggu sangat lama dan bisa menimbulkan complaint tamu.
Trolley room attendant pun harus dalam keadaan baik untuk tidak

menghambat room attendant dalam mengerjakan tugasnya.

d. Komunikasi berbahasa asing

Skill atau kemampuan berbahasa asing menjadi kekurangan pada room

attendant adalah speaking english. Dari dalam diri haruslah memiliki
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keinginan untuk mengikuti training bahasa asing agar operasional berjalan

lebih maksimal dan memberi kesan baik dari tamu asing yang menginap.

Berikut ini penulis ingin menjabarkan beberapa contoh kepuasan para tamu saat

penulis menemukan fakta yang ada dilapangan di The Golden Bay Hotel Batam:

1. Adanya beberapa (long stay guest) tamu yang sudah lama menginap lebih dari

seminggu.

2. Adanya beberapa tamu MVG (Most Valuable Guest) yang lebih selalu

Q1enginap di The Golden Bay Hotel Batam.

3. Adanya tempat beribadah umat Kristiani karna menyediakan fasilitas ballroom

% The Golden Bay Hotel Batam

4. Selain Kamar banyak fasilitas-fasilitas hotel digunakan oleh tamu untuk acara

meeting, wedding, maupun private party.

5. Ketidakadaanya kekhawatiran dari para tamu bila barang mereka tertinggal
didalam kamar karena para room attendant selalu melaporkan kepihak lost and

found bila menemukan barang yang tertinggal dikamar.
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BAB V
PENUTUP

@.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di The Golden Bay
Hotel Batam mengenai Analisis Soﬁskil@oom Attendant dalam meningkatkan
kepuasan tamu (Studi Kasus padthe Golden Bay Hotel Batam) maka penulis

memperoleh sebagai berikut.

1. Analisis Softskill Room Attendant dnhe Golden Bay Hotel Batam
sudah di terlihat dan diperhatikan mulai dari kecakapan komunikasi, emosional
dan berpikir kritis yang diperankan oleh room attendant pada saat melaksanakan
operasional. Tidak semua room attendant memperhatikan atensi kepada tamu
dalam melakukan kewajibannya, sehingga menimbulkan compalint dari para

tamu.

2. Faktor Room attendant yangﬂmempengaruhi kepuasan tamu di The
Golden Bay Hotel Batam ialah Room attendand harus lebih memperhatikan
betapa pentingnya guest preference di hotel tersebut, pengelolaan linen harus
lebih baik dalam proses oeprasional, room attendant harus memperhatikan
peralatan untuk penunjang kerja yang sudah tidak layak pakai agar diganti
sehingga tidak mencelakai diri sendiri. Room attendat harus lebih menguasai

bahasa asing agar mempemudah berkomunikasi dengan tamu dari luar negeri.
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@.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang berjudul Analisis Softskill Room
Attendant dalam meningkatkan kepuasan tamu (Studi Kasus di The Golden Bay
HoteIQatam), peneliti memiliki beberapa saran yang dapat menjadi bahan

masukan bagi pihak yang bersangkutan yaitu sebagai berikut:

1. Manajemen harus tegas didalam%emberikan sanksi bagi karyawan yang
melanggar kedisplinan, dan para room attendant traineer harus lebih giat lagi
dalam memberikan pelatihan agar para karyawan dapat lebih memahami dan

melaksanakan SOP yang telah ditetapkan dihotel tersebut.

2. Room attendant lebih meningkatkan kepedulian terhadap tamu untuk menulis

guest preference agar lancar operasional kedepannya.

3. Untuk linen sebaiknya dicuci didalam, agar dapat mengontrol prosedure

pencuciannya.

4. Room attendant harus mempunyai sense of belonging (rasa memiliki) agar

peralatan penunjang operasional lebih awet dan tahan lama.

5. Mengadakan pelatihan Bahasa Asing terkhususnya untuk bahasa inggris dan

meningkatkan kepercayaan diri saat berhadapan dengan tamu asing.
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