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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
%donesia adalah salah satu negara yang terletak di Asia tenggara dan
posisi negara yang sangat strategis yaitéiantara 2 benua, benua Asia dan
Australia, dan juga diantara 2 samudera yaitu samudera Pasifik dan
samudera Hindia. Indonesia terletak di garis khatulistiwa*yang membuat
indonesia memiliki 2 musim yaitu panas dan hujan. Dengan letak negara
yang strategis dan kondisi geografis yang membawa banyak dampak
positif bagi Indonesia sehingga dianugerahi kekayaan alam yang
melimpah dan budaya yang beragam. Beberapa daerah dan kota*yang ada
di Indonesia yang memiliki keindahan alam yang unik membuat banyak
orang asing yang berminat untuk datang, hal ini menjadi keuntungan
terutama di bidang pariwisata. Keunikan dan keuntungan dari hasil
wisatawan yang berkunjung ke beberapa daerah dan kota di Indonesia
dimanfaatkan oleh pemerintah untuk mengembangkan bagian sektor
pariwisata agar bisa menarik perhatian wisatawan untuk melakukan
kegiatan wisata di negara Indonesia (Yanti et al., 2020). Untuk membantu
meningkatkan dan melancarkan kegiatan wisata di masing masing daerah,
dibutuhkan akomodasi yang sangat memadai. Salah satu akomodasi yang
dibutuhkan untuk menunjang kegiatan wisata yaitu akomodasi perhotelan
yang memiliki peran penting dalam membantu meningkatkan dan
melancarkan kegiatan wisata.

Menururt Agus Sambodo dan Bagyono dalam (ROZI YULIANI,
S.STPar, 2017Qariwisata merupakan salah satu aspek pembangunan yang
akhir-akhir ini banyak mendapatkan perhatian pemerintah, terutama
karena erat kaitannya dengan harapan pemerintah agar sektor ini berperan
sebagai sumber pendapatan negara yang bisa diandalkan. Pada intinya
pariwisata itu kegiatan yang dilakukan untuk menghabiskan waktu luang
dengan bersenang senan&engan mengunjungi tempat tempat baru yang
belum pernah maupun sudah pernah didatangi. Dalam pariwisata juga ada
yang disebut industri pariwisata yang memiliki fungsi untuk mengatur dan



membantu wisatawan dengan memenuhi segala kebutuhan dan ekspektasi
nya selama berkunjung ke daerah wisata baik dari akomodasi, transportasi,
restoran, dll, sampai wisatawan tersebut bisa kembali ke negara atau kota
asalnya dengan selamat. %Ieh karena itu pengembangan industri
pariwisata akan sangat membantu dalam proses pengembangan dan
melancarkan kegiatan pariwisata dan salah satu nya langkah awal dalam
pengembangan pariwisata yang bisa dilakukan yaitu adalah dengan
memulai pembangunan akomodasi penginapan berupa hotel.

Qotel adalah sejenis akomodasi yang menyediakan fasilitas dan
pelayanan penginapan, makan dan minum, serta jasa-jasa lainnya untuk
umum yang tinggal untuk sementara waktu, dan dikelola secara komersial
atau memperoleh keuntungan yang sebesar-besarnya. Menurut Sugiarto
dan S. Sulartiningrum dalam (Lestari et al., 2013)%0te| adalah suatu jenis
akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk
menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan dan minum serta jasa
lainnya bagi umum, yang dikelola secara komersial serta memenubhi
ketentuan persyaratan yang ditetapkan di dalam keputusan pemerintah.
Dan perhotelan merupakan salah satu industri pariwisata yan@ergerak di
bidang jasa. Kesuksesan sebuah hotel juga didukung oleh tingkat kualitas
pelayanan jasa yang diberikan kepada®amu yang menginap di hotel
tersebut. Menurut Bagyono dalam (Krestanto, 2019), perhotelan ada 2
jenis produk yang diberikan, yang pertama yaitu produk nyata yang bisa
dilihat dan disentuh tamu (tangible), contohnya yaitu kamar, restoran, dll.
Jenis produk yang tidak bisa dilihat tamu namun dirasakan yaitu produk
tidak nyata (intangible), contohnya keramahtamahan, kenyamanan, dll.

Pada penelitian ini penulis memfokuskan padz@alah satu petugas
yang ada di housekeeping department yaitu room attendan@ousekeeping
berasal dari kata house yang berarti rumah, wisma, hotel, dan to keep yang
berarti merawat atau memelihara, jadi housekeeping adalah bagian atau
departemen yang mengatur dan menata peralatan, menjaga kebersihan,
memperbaiki kerusakan, dan memberi dekorasi dengan tujuan agar hotel

tampak rapi, bersih, menarik, dan  menyenangkan  bagi



penghuninya(Diana, 2019)%i dalam housekeeping department sendiri,
ada beberapa seksi yang memiliki tugas dan tanggung jawab penting untuk
berjalannya operasional di hotel, diantaranya yaitu adaublic area section,
ada laundry section , dan terakhir ada room sectior@ang memiliki peran
penting dalam berjalannya operasional hotel, yaitu bertanggung jawab
untuk membersihkan, merawat, dan mempersiapkan kamar yang menjadi
salah satu sumber pendapatan terbesar hotel@etugas yang bertanggung
jawab untuk membersihkan kamar hotel disebut sebagai room attendant.
Menurut Sulastiyono (2011) dalam (Priantara, 2019)@oom attendant
adalah petugas kamar tamu yang mempunyai tanggung jawab untuk
menjaga kebersihan, kerapian dan kelengkapan kamar. Room attendant
yang mampu menjalankan tugasnya dengan benar bisa menjadi faktor

@ntuk meningkatkan tingkat hunian kamar hotel, dengan kamaﬂotel yang
bersih dan sesuai dengan ekspektasi tamu akan membuat tamu tersebut
nyaman dan mau untuk kembali ke hotel tersebut untuk menginap dan juga
bisa memberikan review baik yang dimana review baik tersebut akan
membantu hotel agamlampu menarik perhatian tamu lain untuk datang
dan menginap di hotel@alah satu hotel di Batam yang memiliki fasilitas
kamar yang baik adalal@lotel Pacific Palace Batam.

Hotel Pacific Palace Batam adalah salah satu hotel berbintang 4 yang
berdiri pada tanggal 24 Desember 2007 yang lokasinya berada dm.
Duyung, Sungai Jodoh, Kec. Batu Ampar, Kota Batam, Kepulauan Riau.
Hoteﬁacific Palace Batam berbentuk seperti sebuah kapal dan lokasi nya
yang sangat strategis yaitu dekat dengan pelabuhan dargrletak ditengah
kota dengan kemudahan akses ke tempat yang menarik dan pemandangan
laut kearah Singapura. Jumlah kamar Hotel Pacific Palace Batam adalah

QBO kamar, yang terdiri dari berbagai macam tipe. Seiring dengan
perkembangan pulau Batam yang sedemikian pesatnya khususnya dalam
bidang industri maka saat ini prioritas Hotel Pacific Palace Batam dalam
menjaring tamu-tamunya untuk menginap yang berasal dari perusahaan

hotel bisnis dan juga mengutamakan tamu long stay.



Di Hotel Pacific Palace Batam sendiri, peranan housekeeping
department terutama room section sangatlah penting untuk berjalannya
operasional hotel. Room section bertanggung jawab untuk membersihkan
dan merawat kamaﬂotel yang merupakan salah satu sumber pendapatan
terbesar bagi hotel.@laka dari itu seorang room attendant harus bisa
membersihkan kamar sesuai dengan standar yang sudah ditentukan agar
bisa memenuhi ekspektasi tamu ketika datang ke hotel dan jika ekspektasi
tamu tersebut terpenuhi maka tamu akan merasa senang selama berada di
hotel yang dimana dari rasa senang tersebut, tamu akan memberikan
review yang baik di aplikasi seperti TripAdvisor, Traveloka, Agoda. Dari
review positif yang diberikan tamu dalam aplikasi tersebut akan
memberikan dampak positif untuk hotel agar bisa menarik dan
mendatangkan tamu baru untuk menginap ke hotel yang secara automatis
akan meningkatkan tingkat hunian kamar dan berimbas pada pendapatan
Hotel Pacific Palace Batam itu sendiri.

O O

Gambar 1. 1 Data occupancy Hotel Pacific Palace Batam 2022

Sumber : Human Resources Manager Pacific Palace Hotel Batam 2022

Gambar diatas adalah tentang data occupancy Hotel Pacific Palace
Batam selama 12 bulan terakhir, dapat terlihat bahwa tingkat occupancy



hotel mengalami naik turun selama 12 terakhir dan hal ini juga ada
kaitannya dengan beberapa guest comment yang ditemukan penulis

melalui beberapa website dibawah ini:

7.7 Location

Location. Yes strongly recommend but for cleaniness,
comfort of pillow, Aircon, n noise on Saturday n

Sunday facing outside is terrible. Jacuzzi n cold water

pool very dirty. Shower water very small

Reviewed July 16,2022

#= fatimah | Singapore | Family with young children
Stayed 2 nights in July 2022

@ambar 1. 2. Guest Comment

Sumber : www.Agoda.com


http://www.agoda.com/

52 Worst aft covid 19

Booked 2 rooms. Deluxe triple n cabin. Reach hotel
was abt 3+pm. Cabin room not ready till 4+pm.
Aircon in cabin room sucks. No coldness at all. Cldnt
sleep at night due to Aircon n noise at d pub below
the hotel. Pillow too soft n smelly. Room phone not
working to contact reception. Tv.having alot noise
when watching or switching channel. Gave feedback
to the receptionist to the next day. Still Aircon prob.
Tv was done. Toilet so dirty. Swimming pool for the
jacuzzi. Water so dirty n smiley. Overall waste
staying there. 2 days nvr get to sleep properly also

Reviewed July 13,2022

#= fatimah | Singapore | Family with young children

= Stayed 2 nights in July 2022

Gambar 1. 3¥&uest Comment

Sumber : www.Agoda.com


http://www.agoda.com/

Ananda F.

2 Reviews

AF

6.2 /10 21 AUG 2022

Staycation

Kebersihan sangat kurang, kamar ada sawang laba-laba.

o Like this review?

Gambar 1. 4. Guest Comment

Sumber: www.Traveloka.com

Dari foto diatas, bisa dilihat ada beberapa tamu yang memberikan
komentar ketidakpuasan terhadap kebersihan kamar di hotel pacific.
Penulis telah melakukan observasi awal di Hotel Pacific Palace
Batam, penulis menduga ada beberapa room attendant yang kurang baik
dalam melakukan pembersihan kamar tamu. Hal ini bisa berdampak buruk
bagi tingkat occupancy Hotel Pacific Palace Batam sehingga penulis perlu
melakukan penelitian lanjutan untuk mengetahui lebih dalam lagi secara
detail proses pembersihan kamar tamu di Hotel Pacific Palace Batam.
@Iaka dari itu penulis tertarik untuk melakukan penulisan yang berjudul
“PERANAN ROOM ATTENDANT DALAM MENINGKATKAN
TINGKAT OCCUPANCY HOTEL PACIFIC PALACE BATAM.”
Q.Z. Ruang Lingkup
Dalam penelitian ini, penulis membuat ruang lingkup penelitian
pada@eranan room attendant dalam membantu meningkatkan tingkat

occupancy di Hotel Pacific Palace Batam.


http://www.traveloka.com/

1.3@umusan Masalah
Dari latar belakang diatas, rumusan masalah dalam peneliatian ini
adalah bagaimana peranan room attendant dalam membantu
meningkatkan tingkat occupancy di Hotel Pacific Palace Batam?
4. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peranan room attendant
dalam membantu meningkatkan tingkat occupancy di Hotel Pacific Palace
Batam.
@.5. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi :
1.5.1. Bagi Hotel
Dapat bermanfaat agar hotel bisa Iebilm\engetahui peranan
room attendant dalam meningkatkan tingkat occupancy di
Hotel Pacific Palace Batam, dan agar bisa membantu staff
housekeepinQQalam meningkatkan tingkat hunian kamar
hotel.
1.5.2. Qagi Penulis
Selaku mahasiswa program studi D4 Batam Tourism
Polytechnic adalah untuk menambah wawasan tentang
bagaimana?eran room attendant dalam meningkatkan
tingkat occupancy Hotel Pacific Palace Batam.
1.5.3. Bagi Kampus
eragai bahan pertimbangan dalam menyusun penelitian
karya ilmiah serta menentukan metode yang tepat untuk
mengembangkan penelitian karya ilmiah yang menjadi
pilihan mahasiswa.
1.6. Definisi Istilah
1. Peranan
Suatu ?erilaku atau sifat yang dilakukan oleh seseorang atau
sekumpulan orang untuk menghasilkan sesuatu hal yang baik sesuai
denga@ibatan yang dimiliki seseorang atau sekempulan orang tersebut.

2. Housekeeping



Departemen % hotel yang bertanggung jawab dalam menjaga
kebersihan dan merawat kebersihan seluruh area hotel, kamar tamu, dan
juga untuk memenuhi semua kebutuhan tamu lainnya selama menginap
seperti layanan laundry, dll.

Hotel Occupancy

Hotel occupancy adalah presentase untuk mengetahui apakahQamar
yang ada di hotel tersebut terisi oleh tamu dan data nya bisa menjadi
perbandingan dari waktu ke waktu.

Room Attendant

Petugas yanQQertanggung jawab untuk membersihkan dan menjaga

kebersihan kamar hotel.



BAB II
KAJIAN PUSTAKA

Q.l.HoteI

Kata Hotel berasal dari Bahasa latin hospitium yang memili arti ruang
tamu. Dalam jangka waktu yang panjang kata hospitium mengalami
perubahan pengertian dan untuk membedakan antara guest house dengan
mansion house (rumah besar) yang pada saat itu sedang berkembang pesat,
maka rumah-rumah besar disebut dengan istilah Hostel. Hostel ini
disewakan kepada masyarakat umum untuk menginap dan beristirahat
sementara waktu, yang selama menginap, para penginap dikoordinir oleh
seorang host, dan para tamu yang menginap harus patuh kepada peraturan
yang telah ditentukan oleh host. Sesuai dengan perkembangan zaman dan
tuntutan permintaan orang-orang yang ingin mendapatkan kepuasan, tidak
suka dengan aturan atau peraturan yang terlalu banyak sebagaimana dalam
hostel, dan kata hostel mengalami perubahan. Huruf “s” pada kata hostel
tersebut menghilang atau dihilangkan orang, sehingga kemudian kata hostel
berubah menjadi hotel seperti apa yang kita kenal sekarang.(Toha &
Miyanto, 2015)

Hotel adalah sebagai suatu usaha jasa yang merupakan sarana
pendukung kegiatan pariwisata, dimana pengelolaannya dilakukan secara
professional dan didukung oleh tenaga kerja yang memiliki keterampilan
baik dalam bidang perhotelan.(Diah Pradiatiningtyas, 2017)

Adapun maksu@ari beberapa pengertian hotel menurut ahli diatas,
dapat dijelaskan bahwa hotel adalah suatu jenis akomodasi yang
menyediakan jasa penginapan, layanan restoran, dan berfungsi sebagai

@mpat istirahat bagi mereka yang sedang dalam perjalanan.
Ql.l. Departemen Hotel
Bagian-bagian atau departemen yang terdapat dalam hotel
secara umum menurut teori Sulastiyono (dalam Nangoy et al., 2020)
Qdalah sebagai berikut:
1. Front Office Department

10



Peranan dan fungsi utama dari bagian kantor depan hotel
adalah menjual (dalam arti menyewakan) kamar kepada para
tamu. Oleh karena fungsinya itu, maka lokasi atau letak kantor
depan hotel seharusnya berada di tempat yang mudah dilihat atau
diketahui oleh tamu.

9. Housekeeping Department
Bagian ini adalah departemen hotel yang bertanggung jawab
atas seluruh kebersihan hotel baik dalam ruangan maupun public
area serta membersihkan berbagai fasilitas hotel.
3. Food And Beverages Department
Bagian makanan dan minuman merupakan salah satu bagian
yang terdapat di hotel, yang mempunyai fungsi melaksanakan
penjualan makanan dan minuman. Sekalipun melakukan fungsi
menjual makanan dan minuman, tetapi dibalik itu semuanya
terdapat kegiatan-kegiatan yang sangat komplek. Kegiatan itu
adalah melaksanakan usaha pengembangan produk makanan dan
minuman, merencanakan kegiatan-kegiatan yang dapat menarik
tamu untuk makan dan minum di restoran hotel, melakukan
pembelian bahan bahan makanan dan minuman, penyimpanan
bahan-bahan makanan dan minuman, melakukan pengolahan,
penyajian makanan dan minuman serta penghitungan produk.
4. Marketing and Sales Department
Bagian ini berfungsi dalam memasarkan produk hotel, serta
kegiatan-kegiatan yang berhubungan dengan pemasaran hotel,
dengan berbagai cara bagian ini berusaha untuk mendapatkan
tamu sebanyak mungkin ke dalam hotel, agar dapat meningkatan
pendapatan hotel.
5. Accounting departement
Bagian ini adalah suatu departemen hotel yang bertanggung
jawab atas masalah administrasi hotel baik pengeluaran maupun
pendapatan keuangan di hotel.

6. Human resources Department
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Bagian ini berfungsi melakukan kegiatan yang ada kaitannya
dengan sumber daya manusia yang ada di lingkungan kerja hotel.
Department ini juga memiliki tugas dalam mengembangkan
tenaga kerja yang ada serta mengatur dan menyelenggarakan
pendidikan maupun latihan kerja bagi karyawan dari semua
tingkatan.

q. Engineering Department

Adalah suatu departemen hotel yang bertanggung jawab
untuk menangani perawatan maupun perbaikan atas semua alat-
alat serta mesin yang ada di hotel apabila mengalami kerusakan.

8. Security Department

Bagian ini bertugas dalam hal yang berhubungan dengan
masalah yang ada kaitannya dengan keamanan di dalam hotel
maupun di luar hotel serta memelihara ketertiban di wilayah
kerjanya.

2.2. Housekeeping Department

ousekeeping Department adalah salah satu departemen yang ada di
hotel yang bertanggung jawab dengan adanya kebersihan di area, di kamar
dan ruangan seisinya. Selain itu juga Housekeeping Department
merupakan departemen yang berkaitan juga dengan adanya kebersihan,
keindahan, kerapian dan kelengkapannya pada seluruh kamar serta area
umum yang ada di sekitar hotel. Karena di sini juga bertanggung jawab
menjaga kenyamanan pada tamu dan karyawan yang berada di hotel
terlebihnya kita bisa memberi Service Excellent.(Putra & Marimin, 2015)
Menurut Rumekso dalam (Lasana, 2017), Housekeeping
Department juga berart@agian yang bertugas dan bertanggung jawab
untuk menjaga kebersihan, kerapihan, keindahan, dan kenyamanan di
seluruh area hotel, baik di luar gedung maupun di dalam gedung, termasuk
kamar-kamar tamu, ruangan-ruangan yang disewa oleh para tamu,

restaurant, office serta toilet.
Adapun maksud dari beberapa pengertian housekeeping department

menurut ahli diatas, dapat dijelaskan bahwa housekeeping department

12



adalah departemen di hotel yang bertanggung jawab dalam menjaga
kebersihan dan merawat kebersihan seluruh area hotel, kamar tamu,Qan
juga untuk memenuhi semua kebutuhan tamu lainnya selama menginap
seperti layanan laundry, dll.
2.3. Room Section

Di dalam Housekeeping Department ada bagian yang disebut room
section yang memilik@gas dan tanggung jawab menjaga kebersihan,
kerapian, keindahan, kenyamanan, dan keamanan yang ada di dalam
kamar khususnya di kamar-kamar tamu yang masih dihuni, Rumekso
dalam (Putra & Marimin, 2015).

Qoom Section merupakan seksi yang bertanggung jawab terhadap
kebersihan, perawatan dan pemeliharaan kamar tamu. Karyawan yang
bertugas yang menjaga, merawat, membersihkan, serta merapikan kamar-
kamar tamu agar menjadi bersih, indah, dan nyaman disebut dengan room
attendant.(Diana, 2019)

Adapun maksuﬂari beberapa pengertian room section menurut para
ahli diatas, dapat dijelaskan bahw@oom section adalah salah satu seksi di
housekeeping yang bertugas untuk menjaga dan memelihara kebersihan di
kamar hotel, petugas nya disebut room attendant.
2.4. Room Attendant

Qoom Attendant adalah petugas floor section. Petugas ini
menyediakan pembersihan kamar dan melengkapi peralatan hotel. Room
Attendant harus memiliki penampilan yang rapi. Petugas ini harus sopan
santun dan jujur kepada atasan dan teman sejawat. Room Attendant
memiliki tugas mempersiapkan kamar ketika tamu tiba di hotel. Kesan
pertama diberikan dalam keadaan siap kamar. Inilah sebabnya kamar itu
harus diatur dengan rapi sebelum tamu masuk ke ruangan.(Liana &
Chemu, 2019)

oom boy/room attendant merupakan ujung tombak sebuah hotel.
Banyak sedikitnya tamu yang menginap di hotel sangat di pengaruhi oleh
kondisi kamar yang pengelolaannya di laksankan oleh room boy. Jika

kamar selalu bersih, rapi, lengkap fasilitasnya, serta nyaman pasti para
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tamu yang menginap menjadi betah dan akhirnya menjadi pelanggan yang
nantinya akan kembali menginap di hotel tersebut.(Kurniawan & Yulianto,
2017)

Menurut Sulastiyono dalam (Priantara, 2019),@00m Attendant
adalah petugas kamar tamu yang mempunyai tanggung jawab untuk
menjaga kebersihan, kerapian dan kelengkapan kamar.

Menurut Rumekso dalam (Lasana, 2017), Room attendant adalah
petugas floor section yang menjaga kebersihan, kerapihan, kenyamanan
dan kelengkapan kamar tamu%efinisi tersebut menunjukkan bahwa room
attendant sangat berjasa dalam operasional hotel.

Adapun maksud dari beberapa room attendant menurugara ahli
diatas, dapat dijelaskan bahwa room attendant adalah petugas yang
bertanggung jawab untuk membersihkan kamar tamu dari sebelum tamu
datang@elama tamu menginap, dan setelah tamu meninggalkan hotel.

2.5QOP

Standard Operational Prosedur (SOP) pada dasarnya adalah
pedoman yang berisi prosedur-prosedur operasional standar yang ada di
dalam suatu perusahaan hotel yang digunakan untuk memastikan bahwa
semua keputusan dan tindakan, serta penggunaan fasilitas-fasilitas proses
yang dilakukan oleh orang-orang di dalam perusahaan berjalan dengan
efektif dan efisien. Dua hal tersebut di atas adalah syarat- syarat dari SOP
yang efektif dan bermanfaat bagi suatu organisasi. Dengan dipenuhinya
dua syarat tersebut, maka SOP menjadi bagian sistem organisasi yang
bergerak seirama dan harmonis dengan keputusan dan kegiatan-kegiatan
di dalam perusahaan, dan pada gilirannya, tujuan penerapan SOP dapat
terpenuhi.(Soleha, 2018)

Menurut Moekijat dalam (Wahyuni & Parma, 2020) ,QOP
(Standard Operational Procedures) adalah urutan langkah-langkah (atau
pelaksanaan-pelaksanaan pekerjaan), di mana pekerjaan tersebut
dilakukan, bagaimana melakukannya, bilamana melakukannya, dan siapa
yang melakukannya.
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Adapun maksud dari beberapa ahli diatas, dapat dijelaskar@ahwa
SOP adalah suatu kebijakan atau peraturan yang dibuat oleh atasan suatu
perusahaan untuk suatu pekerjaan kepada para anggotanya agar pekerjaan
dapat dilakukan dengan benar.

2.6. Keluhan (Complaint)

Menurut Simon & James dalam (Kisti & Mayasari, 2019),
mengartikan bahwa@eluhan adalah salah satu bagian dari ekspresi negatif
yang dihasilkan karena ketidaksesuaian kenyataan dengan keinginan
seseorang’”’.

Menurut Soenarno dalam (Damayanti & Yulianto, 2014),Qomplain
dapat dikelompokkan kedalam lima kelompok besar, yaitu:

1. Service, yaitu komplain yang terjadi karena pelayanan,baik yang
diberikan secara umum oleh hotel maupun dari departemen tertentu
yang memberikan pelayanan langsung kepada tamu, misalnya tamu
harus menunggu lama ketika memesan makanan melalui room
service

2. Facility atau fasilitas yang disediakan untuk tamu di hotel. Fasilitas
ini dapat berupa fasilitas umum seperti area parkir, lobby, mushola,
atau yang lebih spesifik seperti fasilitas di kamar mandi atau tempat
tidur.

3. Staff, yaitu komplain yang terjadi karena ada staf hotel yang
mengganggu atau membuat tamu merasa tidak nyaman, tidak ramah,
tidak sopan, atau kurang peka terhadap keinginan tamu.

4. Own Complaint, yaitu komplain yang diakibatkan oleh faktor dari
dalam diri tamu sendiri yang mungkin terjadi karena kekesalannya
kepada keadaan atau orang lain yang bersifat pribadi, misalnya tamu
yang sedang menunggu jemputan tetapi ternyata penjemput tidak
kunjung datang

5. l-rational Complaint, yaitu komplain yang disebabkan karena
kekurang tahuan tamu terhadap penggunaan fasilitas yang tersedia,
misalnya tamu komplain karena listrik di kamarnya mati, padahal

panelnya yang belum dinyalakan.
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Adapun maksud dari beberapa pengertian keluhan menurut beberapa
ahlﬁiatas, dapat dijelaskan bahwa keluhan adalah suatu tindakan yang
dilakukan oleh seseorang untuk memberikan pendapat atau keluhan dari
sesuatu hal yang tidak mengenakkan yang telah dialami oleh orang
tersebut.

@.7. Struktur Organisasi

Struktur organisasi adalah gambaran tentang jenjang dan alur
kepemimpinan serta menunjukkan hubungan wewenang dan tanggung
jawab dari setiap unit kerja dalam suatu organisasi. (Lorenza & Sinabariba,
2022)

Q/Ienurut Hasibuan dalam (Juru & Gorda, 2021), struktur organisasi
adalah suatu gambar yang menggambarkan tipe organisasi,
pendepartemenan organisasi kedudukan dan jenis wewenang pejabat,
bidang dan hubungan pekerjaan, garis perintah dan tanggung jawab,
rentang kendali dan sistem pimpinan organisasi.

Adapun maksud dari beberapa pengertian struktur organisasi
menuru@eberapa ahli diatas, dapat dijelaskan bahwa struktur organisasi
adalah pembagian pekerjaan di sebuah organisasi agar pekerjaan dapat
terbagi rat@esuai dengan jabatan dan keahlian masing- masing anggota.

2.8.Peranan

Menurut Soerjono Soekanto dalam (Pereira, 2015), “Peranan
merupakan aspek yang dinamis dari kedudukan (status). Apabila
seseorang melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan
kedudukannya, maka hal ini berarti ia menjalankan suatu peranan.
Keduanya tidak dapat dipisah-pisahkan dan saling bertentangan satu sama
lain. Setiap orang mempunyai macam-macam peranan yang berasal dari
pola-pola pergaulan hidupnya. Hal tersebut sekaligus berarti bahwa
peranan menentukan apa yang diperbuatnya bagi masyarakat kepadanya.
Peranan lebih banyak menekankan pada fungsi, penyesuaian diri dan
sebagai suatu proses.

Menurumasan Mukmin (2014:62) dalam (Priantara, 2019), peranan

menurut terminology adalah seperangkat tingkah yang diharapkan dimiliki
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oleh yang berkedudukan di masyarakat. Dalam bahasa Inggris peranan

disebut role yang definisinya adalah person task or duty in undertaking.

Artinya tugas atau kewajiban seseorang dalam suatu usaha atau pekerjaan.

eranan yang dikemukakan oleh Komarudin dalam (Pereira, 2015)

dapat didefenisikan sebagai berikut :

a. Bagian dari tugas utama yang harus dilaksanakan seseorang dalam
manajemen.

b. Pola perilaku yang diharapkan dapat menyertai suatu usaha.

c. Bagian atau fungsi seseorang dalam kelompok atau pranata.

d. Fungsi yang diharapkan dari seseorang atau menjadi karakteristik
yang adanya padanya.

e. Fungsi setiap variabel dalam hubungan sebab akibat.

Adapun maksucﬁari beberapa pengertian peranan menurut para ahli
diatas, dapat dijelaskan bahwa perananQdalah suatu perilaku atau sifat
yang dilakukan oleh seseorang atau sekumpulan orang untuk
menghasilkan sesuatu hal yang baik sesuai dengar%batan yang dimiliki
seseorang atau sekempulan orang tersebut.

2.9Qingkat Hunian Kamar (Occupancy)

Tingkat hunian kamar menyatakan suatu keadaan sampai sejauh
mana jumlah kamar- kamar terjual, jika diperbandingkan dengan seluruh
jumlah kamar yang mampu untuk dijual. Pengertian rasio occupancy
merupakan tolak ukur keberhasilan hotel dalam menjual produk utamanya,
yaitu kamar. (A. R. Putri & Kristiutami, 2016)

qotel occupancy adalah tingkat hunian kamar dari suatu hotel yang
mana data tersebut dapat dipergunakan sebagai alat perbandingan bagi
hotel itu sendiri terhadap hotel lain dalam rangka bisnis. (Putra Gotama,
2019)
ingkat hunian kamar menyatakan suatu keadaan sampai sejauh
mana jumlah kamar- kamar terjual, jika diperbandingkan dengan seluruh
jumlah kamar yang mampu untuk dijual.(A. R. Putri & Kristiutami, 2016)
Menurut Damardjati dalam (Satiti et al., 2021), tingkat hunian adalah

presentasgari kamar-kamar hotel yang bisa terisi atau disewakan kepada
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tamu dibandingkan dalam jangka waktu tertentu, misalnya perbulan,
pertahun dan sebagainya. Menurut Agustinus dalam (Lestari et al., 2013),

@ingkat hunian kamar menyatakan suatu keadaan sejauh mana jumlah
kamar terjual dengan rasio occupancy sebagai tolak ukur keberhasilan
hotel menjual produk utamanya yaitu kamar. Hal yang biasa dilakukan
hoteﬂntuk Occupancy dalam operasional hotel mengunakan perhitungan
single occupancy.

Adapun maksud dari pengertian hotel occupancy menurut para ahli
diatas, dapat dijelaskan bahwa hotel occupancy adalah presentase untuk
mengetahui apaka@amar yang ada di hotel tersebut terisi oleh tamu dan
data nya bisa menjadi perbandingan dari waktu ke waktu.

2.10. Qajian Empiris

Kajian empiris merupakan hasil penelitian terdahulu yang
mengemukakan beberapa konsep yang relevan dan terkait dengan
penelitian yang dilakukan. Berikut merupakan tabel yang berisikan

beberapa penelitian terdahulu yang menjadi landasan dalam penelitian ini:
Tabel 2. 1. Kajian Empiris

Sumber: Data olahan penulis 2022

Tahun Judul Hasil Fokus Penelitian

penelitian

Mohammad | Peran Hasil penelitian | Memfokuskan
Qigit Adi | Housekeeping | menemukan bahwa | penelitian ke?eran

Lesmana, Department Qeranan housekeeping | housekeeping

2017 Dalam akan selalu di butuhkan | department dalam

Meningkatkan | dalam suatu hotel agar | meningkatkan
Tingkat kamar yang dimiliki oleh | tingkat hunian
Hunian suatu hotel dapat di | kamar.

Kamar Di | pertahankan kualitasnya.
Bintang Mulia
Hotel & Resto

Jember
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deani Rofi

Qeranan Housekeeping

Occupancy
Hotel Pusako

Bukittinggi

kondisi kamar yang kotor
dan tingkat occupancy
yang tidak

menyentuh target.

kamar

Pelayanan Memfokuskan
Putri & | Housekeeping | Department dalam | penelitian ke
Yuliana Dalam peningkatan tingkat Qelayanan
Pinaringsih | Meningkatkan | hunian  kamar, harus | housekeeping
Kristiutami, | Tingkat memegang erat tegas dan | department dalam
2016 Hunian tanggung jawab atas | meningkatkan
Kamar Di | pemeliharaan kamar | tingkat hunian
Grandia Hotel | yang meliputi | kamar.
Bandung kebersihan, kerapian,
keindahan dan
kenyamanan kamar di
selurun area Grandia
Hotel Bandung.
Rozi Strategi Strategi pelayanan pada | Memfokuskan
Yuliani, Pelayanan hotel pusako Bukittingi | penelitian kepada
S.STPar, Room belum dilakukan secara | strategi room
MM,@Ol? Attendant maksimal sehingga | attendant  dalam
Dalam banyak  tamu  yang | meningkatkan
Meningkatkan | kurang  puas engan | occupancy hotel.

Ekayuda
aachmantyo
Priantara
2019

Peranan Room
Attendant
Dalam

Meningkatkan

Kepuasan
Tamu Di
Royal Hotel

Peranan room attendant
dalam Qeningkatkan
kepuasan tamu di Royal
Hotel N’ Lounge Jember
itu sangatlah penting.
Room attendant selalu

mejaga kualitas kamar

seperti kebersihan,

Memfokuskan
enelitian pada
éeranan room
attendant  dalam

meningkatkan

kepuasan tamu.
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Qerapihan, kenyamanan

kenyamanan para tamu

n’ Lounge
Jember dan keamanan. Maka
dari itu peranan room
attendant akan selalu di
butuhkan dalam suatu
hotel agar kamar yang
dimiliki oleh suatu hotel
dapat dipertahankan
kualitasnya.
@mmita Peranan Dari hasil pengamatan | Memfokuskan
Devi Hari | Housekeeping | selama penelitian, | penelitian pada
Putri & | Dalam eragai salah  satu Qeranan
Fajar Meningkatkan | section di hotel, | housekeeping
Wicaksono | Kenyamanan | housekeeping  dituntut | dalam
2015 Tamu Di The | untuk menjaga serta | meningkatkan
Sahid  Rich | meningkatkan  kualitas | kenyamanan tamu.
Yogyakarta pelayanannya dan
mengikuti sesuai standar
SOP yang ada. Serta
mampu memberi
pelayanan yang baik
terhadap tamu agar tamu
merasa  betah  untuk
tinggal di hotel dan tidak
melakukan komplain.
Wendy Qelayanan Qasil penulisan  ini | Memfokuskan
Liana & Oh | Housekeeping | menunjukan bahwa | penelitian pada
Chemu Department Housekeeping pelayanan
2019 Di Wyndham | Department mempunyai | departemen
Opi Hotel | peran  yang  sangat | housekeeping.
Palembang penting terhadap
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Qengan berbagai upaya
pelayanan pembersihan
kamar  yang telah
dilakukan Room
Attendant, semua Room
Attendant,  Wyndham
Opi  Hotel Palembang
mampu memberikan
pelayanan sesuai dengan
SOP yang diterapkan
dengan maksimal, dan
para tamu mengatakan
puas dengan pelayanan
dan kebersihan kamar
yang ada di Hotel
tersebut.

2.11. &erangka Berpikir
Kerangka berfikir ini guna untuk dijadikan cara berpikir peneliti
untuk menjawab permasalahan penelitian. Adapun kerangka berpikir ini
dinyatakan penulis dalam gambar sebagai berikut:
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Dugaan Penyebab

1. Room attd yang kurang baik
dalam membersihkan kamar
tamu

\. J

4 )

Rumusan Masal
Bagaimana eranan

housekeeping department dalam
meningkatkan tingkat hunian
kamar Hotel Pacific Palace
Batam?

4 )
Latar Belakang

1.Kamar hotel tidak bersih
2.Toilet Kamar Kotor
3.Guest Comment negatif

\. J

\. J

[ %dul A

Peranan Housekeeping
Department Dalam
Meningkatkan Tingkat Hunian
Kamar Hotel Pacific Palace
Batam

4 lg )
TekniK*®engumpulan Data:
1. Wawancara
2. Observasi
3. Dokumentasi
4. Kuesioner
. J
4 )
Kesimpulan
\_ J

\. J

Reduksi Data

\ J
4 N\
Analisis Data
\ J

Baga™®’ 1. Kerangka Berpikir

Sumber: Olahan penulis



%ABIII

METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Desain Penelitian
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis pendekatan
kualitatif. Peneliti memilih pendekatan kualitatif untuk dijadikan sebagai
metode penelitian didasarkan pada permasalahan yang akan dikaji dalam
penelitian, yakni mengenai @eranan housekeeping department dalam
meningkatkan tingkat hunian kamar Hotel Pacific Palacgatam”. Hal ini
sesuai dengan pengertian penelitian kualitatif Menurut Danin (2002)
dalam (Wekke, 2019),"penelitian kualitatif percaya bahwa kebenaran itu
adalah dinamis dan dapat ditemukan hanya melalui penelaahan terhadap
orang-orang melalui interaksinya dengan situasi sosial mereka. Penelitian
kualitatif mengkaji perspektif partisipan dengan strategi-strategi yang
bersifat interaktif dan fleksibel. Penelitian kualitatif ditujukan memahami
fenomena sosial.
Q.Z. Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dan data sekunder, menurut Sugiyono (2019) dalam (D. M. Putri et al.,
2021) disebutkan bahwa:
3.2.1Qata Primer
Sumber data primer merupakan sumber data yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Dalam penelitian ini, data
primer bersumber dari data lapangan yang dikumpulkan langsung
oleh peneliti selama di Hotel Pacific Palace Batam.
3.2.2. Data Sekunder
Sumbe@ata sekunder merupakan sumber yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpulan data, misalnya lewat orang
lain atau lewat dokumen. Sumber data sekunder merupakan sumber
data pelengkap yang berfungsi untuk melengkapi data primer.
Dalam hal ini data sekunder yang digunakargalam penelitian ini
diperoleh dari jurnal, artikel, internet, serta sumber sumber terkait
lainnya yang mendukung penelitian ini seperti traveloka, agoda, dll.
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@\dapun yang menjadi narasumber dalam penelitian ini adalah:
bel 3. 1. Subyek Penelitian

NO | Subyek Penelitian Jumlah

1. | Executive Housekeeper 1 Orang
2. | Housekeeping Supervisor 1 Orang
3. | Room Attendant 1 Orang

Q.s. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang digunakan oleh
peneliti yang bertujuan untuk mendapatkan data dalam penelitian. Pada
penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kualitatif sehingga
peneliti membutuhkan data yang jelas dan spesifik. Teknik pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
observasi, wawancara, dokumentasi dan studi pustaka.
Metode pengumpulan data dari penelitian ini adalah :
3@ Wawancara
Wawancara atau interview adalah bentuk komunikasi verbal
jadi semacam percakapan yang bertujuan memperoleh informasi
atau dapat diartikan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan tanya jawab antara peneliti dengan obyek yang diteliti.
Dalam metode ini kreatifitas pewawancara sangat diperlukan karena
dapat dikatakan bahwa hasil interview yang diteliti banyak
bergantung pada kemampuan penyelidik untuk mencari jawaban,
mencatat dan menafsirkan setiap jawaban %r. H. Zuchri
Abdussamad, S.I.K., 2021). Menurut Herdiansyah (2013:31) dalam
(Wekke,@OlQ) mengemukakan bahwa wawancara adalah sebuah
proses interaksi komunikasi yang dilakukan oleh sekurang-
kurangnya dua orang atas dasar ketersediaan dalam suasana alamiah,
di mana pembicaraan mengarah kepada tujuan yang telah ditetapkan
dengan mengedepankan trust sebagai landasan utama dalam proses
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3.3.2.

memahami. Pada penelitian ini wawancara dilakukan dengan
narasumbe@ecara langsung dan tidak langsung, dimana wawancara
langsung dilakukan dengan cara peneliti melakukan wawancara ke
narasumber dengan hadir langsung ke Hotel Pacific Palace Batam.
Wawancara tidak langsung dilakukan melalui media komunikasi
sosial@enelitian ini menggunakan wawancara terstruktur dimana
peneliti memberikan pertanyaan kepada narasumber yang mana
pertanyaan tersebut sesuai dengan daftar pertanyaan yang teleh
peneliti tulis atau dengan cara lebih fleksibel, dan dalam pengajuan
pertanyaan akan dilakukan dengan cara interogasi@ertukaran
informasi dengan subjek yang diteliti, sesuai dengan situasi dan
informasi yang dibutuhkan oleh peneliti secara jelas dan mendalam.
Dokumentasi

Dokumentasi menurut Sugiono (2014:82) dalam (A. R. Putri
& Kiristiutami, 2016),Q1Iah Catatan peristiwa yang sudah berlalu.
Dokumen bisa berbentuk gambar, misalnya foto, gambar hidup dan
sketsa. Menurut Arikunto (2000) dalam@r. H. Zuchri Abdussamad,
S.ILK,, 2021)Q1etode dokumentasi adalah mencari data mengenai
hal-hal atau variasi yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar,
majalah kabar, majalah, prasasti, notulen, raport, leger dan
sebagainya. Dalam penelitian kualitatif@eknik pengumpulan data
dalam bentuk dokumentasi adalah pendukung utama@ari hasil
wawancara dan observasi di Hotel Pacific Palace Batam, bisa berupa
pembuktian data dokumen maupun pendapat, teori, atau hukum-

hukum.

3.3.3.Qbservasi

Menurut Marshall (1995) dalam (Wekke, 2019) dengan cara
observasi, dapat diketahui perilaku dalam situasi sosial tertentu.
Observasi adalah pengamatan dan pencatatan terhadap fenomena
atau gejala yang diteliti. Menurut Sugiyono (2016) dalam (Hakim &
Saragih, 2019) Qbservasi sebagai teknik pengumpulan data

mempuyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang
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lain, yaitu wawancara dan kuisioner. Kalau wawancara dan
kuisioner selalu berkomunikasi dengan orang, maka observasi tidak
terbatas pada orang, tetapi juga obyek-obyek alam yang lain.
Observasi ini diterapkan agar mengetahui cara@rang-orang yang
terdapat di dalamnya dengan tujuan untuk memperoleh suatu
informasi yang jelas dan benar mengenai Hotel Pacific Palace
Batam.
Q.3.4. Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan suatu usaha yang dilakukan oleh
peneliti untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik
atau masalah yang akan atau sedang diteliti (Ramdhani et al., 2018).
enurut Arikunto (2014) dalam (Mahendra, 2015), studi Pustaka
adalah metode pengumpulan data dengan cara mencari informasi
melalui buku-buku, koran, majalah, dan literatur lainnya. Penelitian
ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan cara studi
pustaka untuk melengkapi dan membandingkan data yang didapat
dari hasil wawancara, observasi dan dokumentasi dengan data yang
didapat melalui sumber data bacaan lainnya.
3.4. Teknik Analisis Data
Tahap selanjutny@ang dilakukan setelah melakukan pengumpulan
data melakukan pengolahamata dengan cara menganalisis data yang telah
didapatkan melalui hasil observasi, wawancara, dokumentasi dan studi
pustakaQ/Ienurut Sugiyono (2016: 244) dalam (Pratiwi, 2017), analisis
data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang
diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi,
dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke
dalam unit- unit, melakukan sintesa, menyusun dalam pola, memilih mana
yang penting dan akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga
mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.
3.4.1.@engumpulan Data
Menurut Sugiyono (2017,194) dalam (Pandanwangi, 2018)

cara atau teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan
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interview (wawancara), kuesioner (angket), observasi (pengamatan),

dan gabungan ketiganya.

3.4.2.Qeduksi Data

3.4.3.

Q.4.4.

Menurut Sugiyono (2016: 247) dalam (Pratiwi, 2017), reduksi
data adalah merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan
pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya%ata yang telah
direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan
mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data
selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan. Pada proses reduksi
data, hanya data yang ada keterkaitan dengan permasalahan
penelitian saja yang direduksi. Sedangkan data yang tidak berkaitan
dengan masalah penelitian dibuang. Dengan kata lain reduksi data
digunakan untuk analisis yang menajamkan, menggolongkan,
mengarahkan dan membuang yang tidak penting, serta
mengorganisasikan data, sehingga memudahkan peneliti untuk
menarik kesimpulan.

Penyajian Data

Qahap berikutnya setelah data hasil observasi, wawancara,
dokumentasi, dan studi pustaka direduksi adalah menyajikan data
tersebut. Menururt Sugiyono (2016:249) dalam (Pratiwi, 2017)

Qenyajian data bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan,

hubungan antar kategori, flowchart, dan sejenisnya. Yang paling
sering digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif
adalah dengan teks yang bersifat naratif. Dengan melakukan
pengajiyan data, akan membantu pembaca untuk memahami data
yamg diberikan.
Penarikan Kesimpulan

Langkah terakhir adalah penarikan kesimpulan atau verifikasi
data. Setelah data dikumpulkan, direduksi dan disajikan, hasil data
tersebut ditariKQesimpulan. Menurut Sugiyono (2018:252-253)
dalam (Fairus, 2020) kesimpulan dalam penelitian kualitatif dapat

menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal, tetapi
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mungkin juga tidak, karena seperti telah dikemukakan bahwa
masalah dan perumusan masalah dalam penelitian kualitatif masih
bersifat sementara dan akan berkembang setelah penelitian berada
dilapangan. Pada Qenelitian ini  dilakukan dengan cara
membandingkan antara teori dan definisi yang telah terlampir pada
landasan teori dengan bukti-bukti di lapangan yang peneliti dapatkan
melalui hasil wawancara, observasi dan dokumentasi dengan
narasumber dari Hotel Pacific Palace Batam.
3.5. Lokasi Penelitian dan Wakt@enelitian
Penelitian ini dilakukan di Hotel Pacific Palace Batam yang
beralamat di JI. Duyung, Sungai Jodoh, Kec. Batu Ampar,Qota Batam,
Kepulauan Riau 29444. Penelitian ini dilakukan dalam jangka waktu 3

Bulan yakni dari Bulan Oktober 2022 sampai dengan Desember 2022.
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%AB v

PEMBAHASAN
4.1. Hasil Penelitian
1. Profimacific Palace Hotel Batam

Gambar 4. 1. Logo Pacific Palace Hotel Batam

Sumber: http://www.pacificpalacehotel.com/

Pacific Palace Hotel Batam adala}@alah satu hotel unik berbintang

4 yan&rletak ditengah kota batam dengan kemudahan akses keberbagai
tempat yang menarik dan pemandangan laut yang menarik kearah
Singapura@acific palace hotel terletak di Jalan Duyung, Sei Jodoh, Batu
Ampar, Batam, Kepulauan Riau, Indonesia. Hotel ini disebut unik karena
bangunannya yang berbentuk kapal pesiar. Selain itu bangunan hotel ini
juga didasari olelﬂ\itologi Yunani, Neptune (dewa laut), desain interior
yang megah dan menawarkan fasilitas dengan servis kelas dunia. Hotel ini
didirikan Eddy HendryQada tanggal 25 Desember 2003 dibawah
pengelola PT. Maswahana Citrabuana. Tujuan didirikannya hotel ini
adalah sebagai wujud cita-cita Eddy Hendry semasa beliau menjadi awak
kapal. Masa itu beliau bercita-cita ingin memiliki hotel berbentuk kapal
pesiar. Selain it@ebagai tempat hiburan terbesar di pulau Sumatera serta
berbagai tempat tujuan utama di Kota Batam “To Become The Best One
Top Entertaiment Centre In Batam”. Ciri khas dari hotel ini yaitu
%enyambut tamu yang datang dengan “Salam Panjalu” yaitu isyarat
tangan menyatukan @edua telapak tangan di depan dada sambil
menundukkan kepala serta mengucapkan selamat datang. Selain itu hotel

ini memiliki visi dan misi yaitu:

A.Qisi
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http://www.pacificpalacehotel.com/

Become: The Best One Stop Hotel Entertainment in Batam
B. Misi
a) Feel Like Home
Making guest stay like home and be treated with friendliness and
warmth
b) Customer Expectation
Providing best personalized service to guest and keeping guest
privacy so that they will return to our hotel
c¢) Profitability For Owner, Management, & Employee
Maintaining good condition of all our equipments to be ready for
long term.
2. Fasilitagotel
Dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan tamu selama
menginap, maka Pacific Palace Hotel sebagai hotel yang bertaraf
internasional berupaya memberikan pelayanan dan kepuasan kepada
tamu melalui penyediaan fasilitas sesuai standar yang dimiliki. Fasilitas
yang dimiliki adalah:
A.@asilitas Kamar
Hotel ini memiliki total jumlah kamar yaitu 180 kamar dengan lima
tipe kamar, yaitu:
a. Cabirﬂoom

ANE

il .
Gambar 4. 2. Cabin room

Sumber: http://www.pacificpalacehotel.com/

Cabin room adalah kamar standar yang memiliki luas 25 m2
/ 269 ft2 dengan harga Rp. 600.000,00 per malam yang
berjumlah 18 kamar. Selain itu kamar ini memiliki 42 queen

size bed dengan swimming pool view dan menyajikan
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fasilitas seperti: AC, Wi-Fi akses internet, LCD TV, mini-
bar, safety deposit boxgwwer room, dan include breakfast.
b. Deluxe Room

——| =
{.
A
Gambar 4. 3. Deluxe room

Sumber: http://www.pacificpalacehotel.com/

Deluxe room adalah kamar yang memiliki luas 49 m 2 /527

ft2 dengan harga Rp.700.000,00 per malam yang berjumlah
144 kamar. Kamar ini memiliki 2 pilihan@ze bed yaitu:
double size bed dan twin size bed dengan garden paleo view.
Selain itu kamar ini menyajikan fasilitas seperti: AC, Wi-Fi
akses interne@CD TV, mini-bar, safety deposit box, shower
room, balcony dan include breakfast.

C. @xecutive Suite Room

Gambar 4. 4. Executive suite room

Sumber: http://www.pacificpalacehotel.com/

Executive Suite Room adalah kamar yang memiliki luas 75
m2 /807 ft@engan harga Rp.1.500.000,00 per malam yang

berjumlah 12 kamar. Kamar ini memiliki king size bed

dengan city view. Selain itu kamar ini menyajikan fasilitas
seperti: AC, Wi-Fi akses internet, LCD TV, mini-bar, dining
table, safety deposit box, dan include breakfast.

d. Pacifi(@uite Room
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Gambar 4. 5. Pacific suite room

Sumber: http://www.pacificpalacehotel.com/

Pacific Suite Room adalah kamar yang memiliki luas 80 m2
Qengan harga Rp.2.500.000,00 per malam yang 43 berjumlah

5 kamar. Kamar ini memiliki 2 bed room dengan king size
bed dan city view. Selain itu kamar ini menﬁajikan fasilitas
seperti: AC, Wi-Fi akses internet, LCD TV,

deposit box, living room, dining table, small kitchen set,

ini-bar, safety

shower & bath up room, jacuzzi, privat balcony, dan include
breakfast.
e. @residential Suite Room

Gambar 4. 6. Presidential suite room

Sumber: http://www.pacificpalacehotel.com/

Presidential@uite Room adalah kamar termewah yang

dimiliki Pasific Palace Hotel Batam yang hanya berjumlah 1
kamar dengan fasilitas lengkap dan mewah, harga untuk per
malam nya yaitu Rp.10.000.000,00. Fasilitas yang dimiliki
seperti: AC, Wi-Fi akses internet, 2 LCD TV,&W

safety deposit box, living room, dining table, small kitchen

ini-bar,

set, shower & bath up room, balcony dan include breakfast.

B. Food and beverages outlet

a. Athena Restaurant
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b. Golden palace restaurant
c. Neptune lounge

C. Recreation area
a. Adorabella SPA & Beauty Salon
b. Swimming pool
c. Pacific Discotheque & KTV
d. Fitness and gym

D. Meeting Facilities
a. Napoleon dan Colombus
b. Marcopolo
c. Vasco De Gama
d. Ferdinand De Suez
e. Olympus Ballroom
f. Grand Ballroom

3. Qtruktur organisasi Pacific Palace Batam

Presiden Direktur

Direktur
Direktur Direktur Direktur Direktur
Operasional Development Internal Audit Advice Controll
HR Finance Acounting Ass. Chief
Manager Controller Manager Enginering
v v \ v v
Excecutive FB Front Office SPA Excecutive
Chef Manager Manager Manager Housekeeper

Gambar 4. 7. Struktur organisasi pacific palace batam

Sumber: Human Resources Manager Pacific Palace Hotel Batam 2022
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4. Struktur Organisasi Housekeeping Department

EHK
|
[ | |
HK Linen Order
Supervisor Supervisor Taker
|
[ |
Public Area L :
Room Attd Attd Linen Attd

@agan 4. 1. Struktur Housekeeping Departement Pacific Palace Hotel Batam

Sumber: Executive Housekeeper Pacific Palace Hotel Batam 2022

Q.Z. Deskripsi Partisipan

Partisipan atau narasumber informasi dalam penelitian ini adalah
yang termasuk dalam bagian housekeeping department, terdiri dari
Executive Housekeeper yang berperan sebagai pemimpin di housekeeping
sebagai pemberi arahan kerja yang akan dilaksankan, dan dibawahnya ada
housekeeping supervisor serta room attendantgata yang didapatkan dari
pihak tersebut dinilai memiliki kompetensi dalam memberikan data dan
informasi berupa data primer yang diperolen melalui sesi wawancara
mengenai permasalahan yang nantinya disajikan dalam bentuk penjelasan.

Data primer yang didapatkan melalui sesi wawancara dengan pihak

housekeeping department yang berjumlah 3 orang:

NO Nama Jabatan Lama Bekerja
1 Lies Purbayanti EHK 8 Tahun
2 Dedi Arianto HK SPV 9 Tahun
3 Yasep Susilo Room Attd 6 Tahun

Tabel 4. 1. Deskripsi Partisipan

@meer: Data Primer Diolah Tahun 2022
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4.3¢Iasil Temuan Data
Berdasarkan rumusan masalah yang terdapat pada penelitian ini,
berikut akan disajikan hasil temuan data yang diperoleh melalui 3 orang
narasumber informasi dari housekeeping department di Pacific Palace
Hotel Batam dengan berbagai bentuk%knik pengumpulan data yakni
melalui wawancara, dokumentasi, serta observasi yang telah peneliti
lakukan.
4@ Bagian Dari Tugas Utama Yang Harus Dilaksanakan Seseorang
Dalam Manajemen

Indikator pertama yang menjadi acuan dari pertanyaan
wawancara saya adalah tentang@agian dari tugas utama yang harus

dilaksanakan seseorang dalam manajemen.

1. Bagaimana peranannya housekeeping department terutama
room attendant dalam berjalannya operasional di Hotel Palace
batam dari kacamata manajerial, supervisor, dan craft level?

1) Ibu Lies Purbayanti / Executive housekeeper di Pacific
Palace Batam Hotel

Ibu Lies Purbayanti adalah executive housekeeper
yang telah bekerja selama 8 tahun di Hotel Pacific Palace
Batam. Ibu lies merupakan informan pertama yang saya
wawancara untuk penelitian ini. Ibu Lies menjelaskan bahwa
peranan housekeeping department terutama room attendant
dalam berjalannya operasional di Hotel Pacific Palace Batam
itu penting.

Berdasarkan pandangan ibu Lies sebagai executive
housekeeper di Hotel Pacific Palace Batam mengenali
bagaimana peranannya housekeeping department terutama
room attendant dalam berjalannya operasional di Hotel
Pacific Palace Batam dari kacamata manajerial level, ibu
Lies mengatakan bahwa “peranan room attendant di Hotel
Pacific Palace Batam itu sangatlah penting, karena@oom

attendant yang bertanggung jawab untuk menjaga
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2)

3)

kenyamanan, kerapihan dan kebersihan kamar hotel agar
bisa dijual, dengan catatargoom attendant itu menjalankan
SOP dan job desc dengan baik”.

Bapak Dedi Arianto / housekeeping supervisor di Pacific
Palace Batam Hotel

Bapak Dedi Arianto adalah housekeeping supervisor
yang telah bekerja selama 9 tahun di Hotel Pacific Palace
Batam. Bapak Dedi merupakan informan kedua yang saya
wawancara untuk penelitian ini. Bapak Dedi menjelaskan
bahwa peranan housekeeping department terutama room
attendant dalam berjalannya operasional di Hotel Pacific
Palace Batam itu penting.

Berdasarkan pandangan bapak Dedi sebagai
housekeeping supervisor di Hotel Pacific Palace Batam
mengenai bagaimana peranannya housekeeping department
terutama room attendant dalam berjalannya operasional di
Hotel Pacific Palace Batam dari kacamata supervisor level.
Bapak Dedi mengatakan bahwa “Peranan housekeeping
department terutama room attendant itu sangatlah penting
karena room attendant bertanggung jawab untuk
membersihkan kamar hotel agar kamar tersebut bisa dijual”.
Bapak Yasep Susilo / room attendant di Pacific Palace
Batam Hotel

Bapak Yasep Susilo adalah room attendant yang
telah bekerja selama 6 tahun di Hotel Pacific Palace Batam.
Bapak Yasep merupakan informan ketiga yang saya
wawancara untuk penelitian ini. Bapak Yasep menjelaskan
bahwa peranan housekeeping department terutama room
attendant dalam berjalannya operasional di Hotel Pacific
Palace Batam itu sangatlah penting.

Berdasarkan pandangan Bapak Yasep sebagai room

attendant di Hotel Pacific Palace Batam mengenai
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bagaimana peranannya housekeeping department terutama
room attendant dalam berjalannya operasional di Hotel
Pacific Palace Batam dari kacamata craft level. Bapak Yasep
mengatakan ”Apabila tidak ada housekeeping terutama room
attendant maka tidak ada kamar bersih yang bisa dijual oleh
hotel dan itu akan mengganggu operasional hotel secara
keseluruhan”.
Dari ketiga jawaban narasumber diatas, bisa ditarik simpulan
bahwa tugas utama seorang room attendant itu mempunyai
suatu peranan penting untuk menjaga kebersihan kamar
hotel demi berjalannya operasional di hotel, menurut ketiga
narasumber tersebut.
4@ Pola Perilaku Yang Diharapkan Dapat Menyertai Suatu Usaha
Indikator kedua yang menjadi pacuan dari pertanyaan
wawancara saya adalah tentan@ola perilaku yang diharapkan dapat
menyertai suatu usaha.
1. Kebijakan atau tindakan apa saja yang telah diambil untuk
membantu meningkatkan tingkat hunian kamar hotel?
1) Ibu Lies Purbayanti / Executive housekeeper di Pacific
Palace Batam Hotel
Ibu Lies sebagai executive housekeeper Pacific
Palace Hotel Batam mengatakan bahwa “kebijakan yang
saya berikan untuk membantu meningkatkan tingkat hunian
kamar hotel adalah dengan memberikan sebuah arahan
kepada staff room attendant untuk lebih fokus dalam
membersihkan kamar dan di area toilet nya lebih teliti agar
tidak ada bau, dan sebelum kamar siap dijual saya Bersama
tim supervisor yang menilai apakah kamar layak dijual,
sehingga ketika tamu tersebut check in, kamar nya tidak ada
bau yang kurang enak yang akan membuat tamu tersebut

komplain.
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2) Bapak Dedi Arianto / housekeeping supervisor di Pacific
Palace Batam Hotel
Bapak Dedi sebagai supervisor di Pacific Palace
Hotel Batam mengatakan bahwa ”Saya memberikan saran
program kepada ibu Lies untuk melakukan sebuah general
cleaning di kamar hotel, agar kebersihan kamar termasuk
perabotan di dalamnya terjaga sehingga ketika tamu check
in, dia senang disaat tahu bahwa kamar hotel nya dibersihkan
dengan bener dan program tersebut diterima oleh ibu Lies
sehingga saya bisa mengkoordinir para room attd untuk
melakukan general cleaning di kamar”.
3) Bapak Yasep Susilo / room attendant di Pacific Palace
Batam Hotel
Bapak Yasep sebagai room attendant di Pacific
Palace Batam Hotel mengatakan bahwa “tindakan yang saya
lakukan untuk membantu meningkatkan tingkat hunian
kamar hotel adalah, dengan menjalankan kebijakan dan
arahan dari atasan mengenai pembersihan kamar dengan
benar, agar kamar tersebut dapat bersih dan tamu yang
menginap merasa senang”.
Yang dimaksud dengan peranan dari pola perilaku yang
diharapkan diikuti dengan tindakan yaitu dengan membuat
suatu kebijakan, yang dimana 3 narasumber mempunyai
kebijakan yang berbeda-beda, namun tujuan dari setiap
kebijakan yang mereka bikin  yaitu sama-sama
memprioritaskan kebersihan kamar, QQar tamu yang
menginap merasa nyaman ketika menginap di Hotel Pacific
Palace Batam.
4@ Bagian Atau Fungsi Seseorang Dalam Kelompok Atau Pranata
Indikator ketiga yang acuan untuk pertanyaan wawancara saya
@dalah bagian atau fungsi seseorang dalam kelompok atau pranata.
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1. Job desc dari EHK,SPV, dan room attd di Hotel Pacific Palace

Batam?

1)

2)

3)

Ibu Lies Purbayanti / Executive housekeeper di Pacific
Palace Batam Hotel

Ibu Lies memberitahukan kepada penulis tentang job desc
nya sebagai seorang executive housekeeper di Hotel Pacific
Palace Batam yaitu, dia yang memberikan job desc kepada
para anggota nya, mengawasi, monitoring cleanliness kamar
hotel dan seluruh area hotel, mengecek anggota nya,
mengatur linen dan amenities agar sesuai dengan standar
hotel.

Bapak Dedi Arianto / housekeeping supervisor di Pacific
Palace Batam Hotel

Bapak Dedi memberitahukan tentang job desc nya sebagai
seorang spv Yyaitu, membantu EHK dalam monitoring
cleanliness kamar hotel dan area hotel, memberikan
worksheet kepada room attd di saat briefing pagi, dan
menjadi penengah antara ehk dan room attd.

Bapak Yasep Susilo / room attendant di Pacific Palace
Batam Hotel

Bapak Yasep mengatakan bahwa job desc nya sebagai
seorang room attd adalah untuk mengatur dan menjaga
kebersihan kamar hotel sesuai dengan arahan dari atasan
agar kamar tersebut bisa dijual dan tamu merasa puas dengan
kebersihan kamar tersebut.

Dari ketiga jawaban narasumber diatas, bisa ditarik simpulan
bahwa tiap level mempunyai job desc yang berbeda-beda,
yang dimana executive housekeeper bertugas membuat suatu
kebijakan untuk operasional, spv bertugas mengawasi
berjalannya kebijakan dan melaporkannya kepada atasan,

dan room attendant yang menjalankannya, ini semua harus
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berjalan secara bersamaan demi kesuksesan operasional
hotel.

4@ Fungsi Yang Diharapkan Dari Seseorang Atau Menjadi

Karakteristik Yang Ada Padanya

Kemudian indikator keempat yang menjadi acuan untuk

pertanyaan wawancara saya adalathgsi yang diharapkan dari

seseorang atau menjadi karakteristik yang ada padanya.

1. Bagaimana peranan room attendant dalam meningkatkan

ti

ngkat hunian kamar Hotel Pacific Palace Batam?

1) Ibu Lies Purbayanti / Executive housekeeper di Pacific

2)

3)

Palace Batam Hotel
Ibu Lies mengatakan bahwa room attd memiliki peran yang
sangat besar dalam membantu meningkatkan tingkat hunian
kamar hotel. Karena room attd yang bertanggung jawab
untuk membersihkan kamar hotel agar kamar tersebut bersih
dan disaat kamar tersebut ditempati oleh tamu, tamu akan
merasa senang dan nyaman sehingga mereka akan mau untuk
datang kembali menginap.
Bapak Dedi Arianto / housekeeping supervisor di Pacific
Palace Batam Hotel
Bapak Dedi menjelaskan bahwa peranan room attd dalam
meningkatkan tingkat hunian kamar hotel sangatlah besar,
apabila keadaan kamar ketika tamu datang menginap itu
@alam keadaan bersih, rapi dan wangi, maka tamu tersebut
akan merasa nyaman dan bahagia sehingga dia@asti akan
mau datang kembali untuk menginap ke hotel tersebut.
Bapak Yasep Susilo / room attendant di Pacific Palace
Batam Hotel
Bapak Yasep memberikan pendapat bahwa peran room attd
sangatlah besar dalam meningkatkan tingkat hunian kamar
hotel, tidak hanya dalam membersihkan kamar saja, dengan

ber interaksi secara ramah kepada tamu selama mereka ada
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di area hote@an membuat tamu tersebut nyaman dan mau
kembali ke hotel bukan hanya karena kamar nya yang bersih
namun petugas nya juga yang ramah.
Dari ketiga narasumber diatas, semua nya mengatakan
bahwa peran dari room attd itu sangatlah besar dikarenakan
mereka“yang bertanggung jawab untuk menjaga kebersihan
kamar hotel agar tamu merasa nyaman dan mau kembali
menginap. Sehingga perlu pengawasan yang sifatnya rutin
dari spv dan peran seorang executive housekeeper yang terus
mampu memastikan pelaksanaan berjalan dengan baik dan
pengawasan yang rutin.
4@ Fungsi Setiap Variabel Dalam Hubungan Sebab Akibat
Indikator terakhir yang menjadi acuan saya dalam membuat
pertanyaan interview adalah tentang%ngsi setiap variabel dalam
hubungan sebab akibat
1. Apa dampak yang akan dirasakan oleh pihak hotel apabila
housekeeping terutama room attendant tidak mampu untuk
memenuhi peranannya dalam meningkatkan occupancy hotel?
1) lIbu Lies Purbayanti / Executive housekeeper di Pacific
Palace Batam Hotel
Menurut ibu Lies, dampak yang akan dirasakan oleh pihak
hotel apabila room attd tidak mampu memenuhi perannya
dalam meningkatkan tingkat occupancy hotel itu sangatlah
besar, dikarenakan apabila staf room attd tidak mampu
membersihkan kamar hotel dengan baik, maka tamu akan
kecewa dan marah dengan kebersihan kamar yang kurang,
sehingga mereka tidak mau menginap di hotel itu lagi dan
akan meninggalkan komentar buruk di aplikasi/website
lainnya yang dimana hal ini akan memberikan dampak
negative terhadap tingkat occupancy hotel karena wisatawan
lain yang membaca komen negative tersebut pasti tidak mau
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2)

3)

memilih hotel tersebut untuk menginap sehingga occupancy
akan terus menurun apabila dibiarkan.

Bapak Dedi Arianto / housekeeping supervisor di Pacific
Palace Batam Hotel

Bapak Dedi berpendapat bahwa dampak yang akan
dirasakan itu sangatlah besar, karena apabila kebersihan
kamar di hotel kurang, seperti kamar Kkotor, rambut
bertebaran, bau, dll. Dan juga lobby yang berdeb@ehingga
membuat tamu yang menginap akan merasa kurang nyaman
dan tidak mau menginap kembali ke hotel tersebut. Dampak
buruk lainnya yaitu tamu akan memberikan review negatif
untuk hotel ini sehingga wisatawan lain yang membaca
review buruk tersebut tidak mau memilih Hotel Pacific
Palace Batam untuk mereka menginap dan ini akan membuat
tingkat hunian kamar hotel akan menurun.

Bapak Yasep Susilo / room attendant di Pacific Palace
Batam Hotel

Menurut bapak Yasep sebagai seorang room attendant
dampaknya sangat besar, hotel pasti akan terkena komplain
tamu karena kamar yang kurang bersih dan tamu tersebut
akan membuat komentar buruk tentang Hotel Pacific di
aplikasi ataupun website lainnya yang dimana hal ini akan
memberikan efek negatif terhadap tingkat occupancy hotel
untuk kedepannya.

Dari jawaban 3 narasumber diatas mengenai “Apa dampak
yang akan dirasakan oleh pihak hotel apabila housekeeping
terutama room attendant tidak mampu untuk memenuhi
peranannya dalam meningkatkan occupancy hotel?”, itu
sangatlah besar dampaknya, yang dimana mereka
berpendapat bahwa apabila room attd yang tidak mampu

untuk menjaga dan merawat kebersihan kamar hotel maka
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tingkat hunian hotel akan terus menurun akibat kekecewaan
tamu terhadap kebersihan hotel tersebut.
4.4Qembahasan
Berdasarkan hasil temuan data diatas, maka dapat dilakukan
pembahasan sebagai berikut:

1. Bagaimana peranannya housekeeping department terutama@oom
attendant dalam berjalannya operasional di Hotel Pacific Palace batam?
Berdasarkan hasil wawancara yang didapatkan melalui 3
narasumber, ditemukan bahwa Qeranan room attendant dalam
berjalannya operasional di Hotel Pacific Palace Batam itu sangatlah
penting. Adapun hasil simpulan dari jawaban ketiga narasumber
berdasarkan indikator peranan yang pertamgaitu, “Bagian dari tugas
utama yang harus dilaksanakan seseorang dalam manajemen.” Yang
dimana mereka mengatakan bahwa, tugas utama seorang room
attendant untuk membuat kamar dalam keadaan bersih itu penting
untuk berjalannya operasional hotelﬂal ini sesuai dengan Rumekso
dalam (Lasana, 2017),@00m attendant adalah petugas floor section
yang menjaga kebersihan, kerapihan, kenyamanan dan kelengkapan
kamar tamu. Definisi tersebut menunjukkan bahwa room attendant
sangat berjasa dalam operasional hotel. Dari jawaban Kketiga
narasumber diatas, mereka menekankan bahwa selain kebersihan, room
attendant itu juga harus menekankan kenyamanan dan kerapihan kamar
hotel. Dari 4 poin yang telah disebut Rumekso sebelumnya vyaitu,
kebersihan, kenyamanan, kerapihan dan kelengkapan kamar tamu.
Pihak housekeeping Pacific Palace Hotel Batam hanya kurang
menekankan 1 poin yaitu tentang kelengkapan kamar tamu, yang
dimana ini sangatlah penting untuk ditekankan lagi kepada room
attendant agar lebih mengetahui tugas utama nya itu bukan hanyﬁntuk
menjaga kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan kamar tamu. Namun
seorang room attendant juga harus memastikan bahwa kelengkapan

kamar seperti ammenities dan guest supply itu terjaga.
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2. Kebijakaau tindakan apa saja yang telah diambil untuk membantu
%eningkatkan tingkat hunian kamar hotel?

Berdasarkan hasil wawancara yang didapatkan dari 3 narasumber
tentang kebijakanau tindakan apa saja yang telah diambil untuk
membantu meningkatkan tingkat hunian kamar Pacific Palace Batam
Hotel bahwa masing-masing narasumber mempunyai
kebijakan/tindakan yang berbeda- beda untuk membantu meningkat
tingkat hunian kamar. Adapun hasil simpulan dari jawaban ketiga
narasumber berdasarkan indikator peranan yang kedua yaitu, @ola
perilaku yang diharapkan dapat menyertai suatu usaha.” Yang dimana
ibu Lies sebagai executive housekeeper membuat sebuah arahan/SOP
untuk pembersihan kamar tamu yang sesuai dengan SOP, kemudian pak
Dedi selaku supervisor yang membantu pengawasan agar berjalannya
arahan tersebut, dan pak Dedi juga selaku supervisor mempunyai hak
untuk menambahkan agar arahan dari atasan dapat menjadi lebih baik,
kemudian pak Yasep selaku room attendant yang akan menjalankan
arahan tersebut. Menurut Moekijat dalam (Wahyuni & Parma, 2020) ,

QOP (Standard Operational Procedures) adalah urutan langkah-
langkah (atau pelaksanaan-pelaksanaan pekerjaan), di mana pekerjaan
tersebut  dilakukan, = bagaimana  melakukannya,  bilamana
melakukannya, dan siapa yang melakukannya. Dari jawaban ketiga
narasumber diatas, ini sesuai dengan apa yang telah disebut oleh
Moekijat. Yang dimana urutan langkah- langkah dari SOP dan dimana
pekerjaan itu dilakukan dijelaskan dan dibuat oleh executive
housekeeper, kemudian bagaimana cara melakukan dan kapan arahan
tersebut bisa dilakukan itu tugasnya supervisor, dan yang akan
melaksanakan arahan tersebut adalah para room attendant yang akan
membersihkan kamar sesuai dari arahan executive housekeeper dan
dalam pengawasan supervisor agar semua berjalan dengan lancar untuk
membantu meningkatkan tingkat hunian kamar.

3. Job desc dari EHK,SPV, dan room attd di Hotel Pacific Palace Batam?
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Berdasarkan hasil wawancara yang didapatkan dari 3 narasumber
mengenai Job desc dari EHK,SPV, dan room attd di Hotel Pacific
Palace Batam, ditemukan bahwa job desc dari masing masing
narasumber berbeda- beda, yang dimana dalam struktur organisasi
housekeeping department, bu Lies sebagai executive housekeeper yang
diatas sebagai pemimpin, kemudian ada pak Dedi sebagai penengan
antara atasan dan anggota bawabh, yang terakhir ada pak Yasep sebagai
room attendant yang di posisi bawah%lenurut Hasibuan dalam (Juru
& Gorda, 2021), struktur organisasi adalah suatu gambar yang
menggambarkan tipe organisasi, pendepartemenan organisasi
kedudukan dan jenis wewenang pejabat, bidang dan hubungan
pekerjaan, garis perintah dan tanggung jawab, rentang kendali dan
sistem pimpinan organisasi. Yang dimana dari teori menurut Hasibuan
tersebut apabila di kaitkan ke jawaban dari ketiga narasumber tersebut,
maka dapat dilihat di departemen housekeeping yang berkedudukan
paling atas yaitu executive housekeeper yang memiliki jabatan sebagai
ketua di departemen housekeeping yang memiliki tanggung jawab
untuk mengatur bagaimana berjalannya operasional houskeeping di
hotel, kemudian ada supervisor yang dalam struktur menempati posisi
dibawah executive housekeeper dan bertugas untuk membantu ehk
dalam mengawas anggota dibawahnya dan juga sebagai penengah
antara ehk dan room attd, kemudian di paling bawah ada room
attendant yang memiliki tanggung jawab untuk menjalankan perintah
dari atasan, dan bisa ditarik simpulan bahwa tiap level mempunyai job
desc yang berbeda-beda. executive housekeeper bertugas membuat
suatu kebijakan untuk operasional, spv bertugas mengawasi berjalannya
kebijakan dan melaporkannya kepada atasan, dan room attendant yang
menjalankannya, ini semua harus berjalan secara bersamaan demi
kesuksesan operasional hotel.

Menurut Rumekso dalam (Lasana, 2017), Qousekeeping
Department juga berarti bagian yang bertugas dan bertanggung jawab

untuk menjaga kebersihan, kerapihan, keindahan, dan kenyamanan di
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seluruh area hotel, baik di luar gedung maupun di dalam gedung,
termasuk kamar-kamar tamu, ruangan-ruangan yang disewa oleh para
tamu, restaurant, office serta toilet. Berdasarkan jawaban dari para
narasumber, mereka menjelaskan bahwa tugas mereka vyaitu
bertanggung@wab untuk kebersihan seluruh area hotel dan kamar
hotel. Ehk yang mengatur dan memberikan arahan, spv yang
mengawasi berjalannya arahan tersebut, kemudian room attendant yang
menjalankan. Dari teori yang disebutkan oleh Rumekso, para
narasumber sudah memenuhi dan sepenuhnya paham tentang tugas
utama dari housekeeping department.
Bagaimana peranan room attendant dalam meningkatkan tingkat
hunian kamar Hotel Pacific Palace Batam?

Berdasarkan hasil data yang didapatkan melalui wawancara dengan
3 narasumber, ditemukan bahawa peranan room attendant dalam
meningkatkan tingkat hunian kamar Hotel Pacific Palace Batam itu
sangatlah besar. Adapun simpulan dari jawaban ketiga narasumber
berdasarkan indikator peranan yang keempat yaitu, ngsi yang
diharapkan dari seseorang atau menjadi karakteristik yang ada
padanya.” Ketiga narasumber mengatakan bahwa peran dari room attd
itu sangatlah besar dikarenakan merek@ang bertanggung jawab untuk
menjaga kebersihan kamar hotel agar tamu merasa nyaman dan mau
kembali menginap. Berdasarkan kutipan yang disebut oleh Ridwan
Kurniawan dan Yulianto, yang dimana mereka mengatakan bahwa

qoom boy/room attendant merupakan ujung tombak sebuah hotel.

Banyak sedikitnya tamu yang menginap di hotel sangat di pengaruhi
oleh kondisi kamar yang pengelolaannya di laksanakan oleh room boy.
Jika kamar selalu bersih, rapi, lengkap fasilitasnya, serta nyaman pasti
para tamu yang menginap menjadi betah dan akhirnya menjadi
pelanggan yang nantinya akan kembali menginap di hotel tersebut
(Kurniawan & Yulianto, 2017).

Apabila teori tersebut dikaitkan dengan jawaban dari ketiga

narasumber, bisa dilihat bahwa ketiga narasumber paham bahwa bukan
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hanya untuk membersihkan kamar saja dan memastikan kelengkapan
kamar tamu, namun apabila seorang room attendant dapat membuat
tamu nyaman maka akan memberikan jaminan tamu akan mau datang
kembali,@ﬂ sesuai dengan apa yang disebut dalam teori Ridwan
Kurniawan dan Yulianto.

. Apa dampak yang akan dirasakan oleh pihak hotel apabila
housekeeping terutama room attendant tidak mampu untuk memenuhi
peranannya dalam meningkatkan occupancy hotel?

Berdasarkan hasil wawancara mengenai “Apa dampak yang akan
dirasakan oleh pihak hotel apabila housekeeping terutama room
attendant tidak mampu untuk memenuhi peranannya dalam
meningkatkan occupancy hotel?”, ketiga narasumber berpendapat
bahwa dampak yang akan dirasakan oleh pihak hotel itu sangatlah
besar. Ketiga narasumber mengatakan bahwa tugas utama seorang
room attendant itu untuk menjaga damwerawat kebersihan kamar hotel
agar tamu merasa nyaman selama berada di hotel@al ini sesuai dengan
teori yang dikatakan oleh Rumekso dalam (Lasana, 2017),@00m
attendant adalah petugas floor section yang menjaga kebersihan,
kerapihan, kenyamanan dan kelengkapan kamar tamu. Dan ketiga
narasumber mengatakan, apabila seorang room attendant tidak mampu
untuk memenubhi peranannygmaka tamu akan merasa kecewa dan akan
memberikan komplain buruk terhadap hotel.

Apabila dikaitkan dengan teori Menurut Simon & James dalam
(Kisti & Mayasari, 2019), mengartikan bahwa Qeluhan adalah salah
satu bagian dari ekspresi negatif yang dihasilkan karena
ketidaksesuaian kenyataan dengan keinginan seseorang”. Konsekuensi
apabila peranan dari room attendant tidak dipenuhi maka akan terkena
komplain. Ketiga narasumber dari 3 level berbeda paham sekali ada
akibat yang akan dirasakan apabila pelaksanaan tidak terpenuhi
diantaranya, mendapatkan komentar buruk yang mampu membuat
image hotel buruk sehingga membuat tamu enggan untuk menginap dan

akan mengakibatkan penurunan pada tingkat occupancy hotel. Namun
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berdasarkan hasil observasi, penulis menemukan beberapa komentar
buruk terhadap kualitas kebersihan kamar hotel, dan sesuai dengan teori
yang dikatakan oleh Soenarno dalam (Damayanti & Yulianto, 2014)
tentang jenis komplain yaitu tentang “facility complaint”, yang dimana
menurut penuli@]asih ada beberapa room attendant yang kurang teliti
dalam melihat kebersihan kamar sehingga haﬁ]i perlu ditingkatkan lagi
agar tidak ada kejadian yang serupa atau lebih buruk.
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q%ABV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang sudah diperoleh dan diolah penuliglengenai
peranan room attendant dalam meningkatkan tingkat occupancy Hotel
Pacific Palace Batam, dapat disimpulkan bahwa.

Qeranan Room Attendant dalam meningkatkan tingkat occupancy di
Hotel Pacific Palace Batangu sangatlah penting. Room attendant selalu
menjaga kualitas kamar seperti kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan
kamar tamu. Maka dari itu, kehadiran dari seorang room attendant yang
mampu memenuhi perannya untuk melakukan tugas utamanya sangatlah
dibutuhkan agar operasional Hotel Pacific Palace Batam dapat berjalan
dengan baik.

Adapun poin- poin peranan yang didapatkan dari hasil penelitian ini
bahwa telah dipenuhi oleh pihak manajemen housekeeping terutama room
attendant. Semua indikator peranan dargagian dari tugas utama yang
harus dilaksanakan seseorang dalam manajemen, pola perilaku yang
diharapkan dapat menyertai suatu usaha, bagian atau fungsi seseorang
dalam kelompok atau pranata, fungsi yang diharapkan dari seseorang atau
menjadi karakteristik yang ada padanya, fungsi setiap variabel dalam
hubungan sebab akibat. Namun ada beberapa hal yang perlui ditingkatkan
tentang bagaimana bisa memberikan kelengkapan amenities dalam kamar

tamu yang belum terlalu ditekankan oleh para staf housekeeping.

5.2 Saran
1. Pihak housekeeping sudah menekankan bahw@eorang room attendant
harus bisa menjaga kebersihan, kenyamanan dan kerapihan kamar
tamu, namun apabila dikaitkan dengan indikator tugas utama seorang
room attendant menurut Rumekso, maka ada 1 poin yang belum
ditekankan oleh pihak hotel, yaitu tentang kelengkapan kamar tamu.

Maka dari itu harus sering diingatkan lagi kepada anggota bahwa selain
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3 poin diatas, kelengkapan kamar tamu juga merupakan faktor yang
penting demi membuat tamu nyaman selama berada di hotel.

Pihak hotel harus sering melakukan sebuah arahan disaat morning
briefing atau melakukan pelatihan tentang pentingnya peranan room
attendant dalam membantu meningkatkan occupancy hotel, agar pihak
room attendant lebih mengetahui bahwa mereka memiliki peran yang
sangat besar dalam menjamin berjalannya hotel agar tidak ada staf room
attendant bermalas- malasan dalam memenuhi perannya.

Masih harus ditekankan lagi untuk lebih teliti disaat membersihkan
kamar agar tidak menerima komplain tamu secara langsung ataupun
lewat website.

Untuk penulis selanjutnya, bisa lebih untuk memfokuskan terhadap

salah satu dari 5 indikator peranan yang ada.
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LAMPIRAN

1. Daftar Pertanyaan Wawancara

NO

Subyek Penelitian

Pertanyaan

1.

Executive Housekeeper

Bagaimana peranannya housekeeping
department dalam berjalannya
operasional di Hotel Pacific Palace

batam dari kacamata manajerial level?

Apa peranan departement housekeeping
dalam %eningkatkan tingkat hunian
kamar Hotel Pacific Palace Batam dari

kacamata manajerial level?

Apa vyang bisa dilakukan seorang
Executive Housekeeper untuk memenuhi
peranan nya@di housekeeping department
dalam meningkatkan tingkat hunian

kamar Hotel Pacific Palace Batam?

Bagaimana pendapat seorang executive
housekeeper ketika melihat komentar
negatif tamu mengenai kebersihan
kamar hotel dan tindakan apa yang akan
dilakukan@gar hal tersebut tidak akan
terjadi lagi dan menjadi lebih baik untuk

kedepannya?

Apa sih dampak yang akan dirasakan
oleh pihak hotel apabila housekeeping
tidak mampu untuk  memenuhi
peranannya dalam berjalannya
operasional hotel menurut pandangan

executive housekeeper?

Apa dampak yang akan dirasakan oleh
pihak housekeeping department apabila
tingkat hunian kamar hotel terus
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mengalami penurunan dan apa juga
dampak nya ketika tingkat hunian kamar
meningkat, menurut pandangan

executive housekeeper?

Housekeeping

Supervisor

Bagaimana peranannya housekeeping
department dalam berjalannya
operasional di Hotel Pacific Palace

batam dari kacamata supervisor level?

Bagaimana peranan erartemen
housekeeping dalam  meningkatkan
tingkat hunian kamar Hotel Pacific
Palace Batam dari kacamata supervisor

level?

Apa vyang bisa dilakukan seorang
housekeeping supervisor untuk
memenuhi peranan nygi housekeeping
department dalam meningkatkan tingkat
hunian kamar Hotel Pacific Palace

Batam?

Bagaimana pendapat seorang
housekeeping supervisor ketika melihat
komentar negatif tamu mengenai
kebersihan kamar hotel dan tindakan apa
yang akan dilakukan@gar hal tersebut
tidak akan terjadi lagi dan menjadi lebih

baik untuk kedepannya?

Apa sih dampak yang akan dirasakan
oleh pihak hotel apabila housekeeping
tidak mampu untuk  memenuhi
peranannya dalam berjalannya
operasional hotel menurut pandangan

housekeeping supervisor?
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Apa dampak yang akan dirasakan oleh
pihak housekeeping department apabila
tingkat hunian kamar hotel terus
mengalami penurunan dan apa juga
dampak nya ketika tingkat hunian kamar
meningkat, menurut pandangan

housekeeping supervisor?

Room Attendant

Bagaimana peranannya housekeeping
department dalam berjalannya
operasional di Hotel Pacific Palace
batam dari kacamata craft level?

Bagaimana peranan erartemen
housekeeping dalam  meningkatkan
tingkat hunian kamar Hotel Pacific
Palace Batam dari kacamata craft level?

Apa yang bisa dilakukan seorang room
attendant untuk memenuhi peranan nya
Qi housekeeping department dalam
meningkatkan tingkat hunian kamar

Hotel Pacific Palace Batam?

Bagaimana pendapat seorang room
attendant ketika melihat komentar
negatif tamu mengenai kebersihan
kamar hotel dan tindakan apa yang akan
dilakukan@gar hal tersebut tidak akan
terjadi lagi dan menjadi lebih baik untuk
kedepannya?

Apa sih dampak yang akan dirasakan
oleh pihak hotel apabila housekeeping
tidak mampu untuk  memenuhi

peranannya dalam berjalannya
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operasional hotel menurut pandangan

room attendant?

Apa dampak yang akan dirasakan oleh
pihak housekeeping department apabila
tingkat hunian kamar hotel terus
mengalami penurunan dan apa juga
dampak nya ketika tingkat hunian kamar
meningkat, menurut pandangan room

attendant?
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