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	BAB V
	HASIL  DAN PEMBAHASAN
	5. 1  Peran Room Attendant dalam Memberikan Pelayanan kepada Tamu di Hotel   Batik Ternate
	Sebagaimana yang di laksanakan oleh room attendant lainya.  room attendant  Hotel Batik Ternate juga memiliki peran yang sama dalam melayani dengan memberikan pelayanan yang baik kepada tamu. Berdasarkan hasil penelitian dan observasi di H...
	Selain tugas membersihkan, room attendant di Hotel Batik Ternate juga bertanggung jawab mengganti linen dan handuk secara teratur atau sesuai permintaan tamu. Setiap hari dimulai dengan menghadiri briefing pagi pada pukul 08.00 WIT untuk me...
	Jadi dapat disimpulkan bahwa  peran room attendant di Hotel Batik Ternate tidak hanya terbatas pada tugas-tugas kebersihan harian, tetapi juga mencakup responsivitas terhadap permintaan tamu, penggantian linen dan perlengkapan kamar mandi...
	Penjelasan lebih lengkapnya mengenai peran room attendant dalam memberikan pelayanan kepada tamu di Hotel Batik Ternate:
	5.1.1  Kebersihan Kamar
	Kebersihan kamar merupakan aspek penting yang menjadi tanggung jawab utama room attendant di Hotel Batik Ternate. Hasil observasi terhadap praktik kebersihan kamar menunjukkan beberapa poin penting sebagai berikut:
	1. Membersihkan Tempat Tidur:
	Room attendant secara konsisten mengganti sprei, sarung bantal, dan selimut setiap hari atau sesuai dengan permintaan tamu. Mereka juga merapikan tempat tidur sesuai standar yang telah ditetapkan oleh hotel
	Gambar 5.1 Room Attendant Merapikan Tempat Tidur Dan Mengganti Line
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024
	Penggantian sprei, sarung bantal, dan selimut secara rutin memastikan kenyamanan dan kebersihan tempat tidur. Tindakan ini tidak hanya berfungsi untuk menjaga kebersihan tetapi juga menunjukkan perhatian hotel terhadap pengalaman tamu. Mera...
	2. Membersihkan Kamar Mandi:
	Kamar mandi dibersihkan secara menyeluruh, termasuk toilet, wastafel, dan bak mandi atau shower. Handuk diganti setiap hari, dan perlengkapan mandi seperti sabun, sampo, dan tisu toilet selalu tersedia.
	Gambar 5.2 Room Attendant Membersihkan Toilet Dan Perengkapan Kamar Mandi
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (1)
	Kebersihan kamar mandi adalah salah satu faktor utama dalam kepuasan tamu, karena ini adalah area yang paling sering digunakan. Pembersihan yang cermat dan penggunaan produk pembersih yang tepat memastikan tidak ada kotoran atau bakteri yan...
	3. Membersihkan Lantai dan Permukaan Lainnya:
	Seluruh lantai kamar disapu dan dipel setiap hari. Permukaan meja, kursi, dan lemari juga dibersihkan dari debu. Karpet dijaga kebersihannya dengan penyedotan debu rutin dan sampah dibuang setiap hari.
	Kebersihan lantai dan permukaan lainnya sangat penting untuk menciptakan lingkungan yang bersih dan nyaman. Penyapuan dan pengepelan yang rutin mencegah penumpukan kotoran dan debu, yang bisa mengganggu kesehatan tamu. Memastikan bahwa kar...
	Gambar 5.3 Room Attendant membersihkan lantai dan menlapkan meja
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (2)
	Berdasarkan observasi dan pembahasan di atas, dapat disimpulkan bahwa room attendant di Hotel Batik Ternate memainkan peran krusial dalam menjaga kebersihan kamar, yang berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan kepada ...
	5.1.2  Respon terhadap Permintaan Tamu
	1. Kebutuhan Tambahan
	Room attendant di Hotel Batik Ternate menunjukkan komitmen yang tinggi dalam memenuhi kebutuhan tambahan tamu. Mereka terlatih untuk menyediakan barang-barang tambahan seperti bantal ekstra, handuk, dan alat setrika sesuai dengan permintaan....
	Gambar 5.4  Bersama Dan Mewawancarai Room Attendant
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (3)
	Dari wawancara dengan room attendant, mereka menyatakan bahwa penting bagi mereka untuk merespons permintaan tamu dengan cepat.  Salah satu room attendant menegaskan, “Kami berusaha untuk mengantarkan barang yang diminta dalam waktu kuran...
	Gambar 5.5  Foto Bersama Dan Mewawancarai Tamu Hotel Batik
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (4)
	Respon cepat terhadap kebutuhan tambahan menunjukkan profesionalisme room attendant. Hal ini berkontribusi pada kepuasan tamu, karena mereka merasa bahwa hotel memperhatikan kenyamanan mereka. Selain itu, penyediaan barang tambahan yang t...
	2. Tanggap terhadap Keluhan
	Room attendant di Hotel Batik Ternate juga menunjukkan kepekaan terhadap keluhan tamu. Ketika ada keluhan yang diajukan, mereka berusaha untuk mendengarkan dengan seksama dan mencatat detail yang diperlukan. Keluhan tersebut meliputi keluha...
	Gambar 5.7  Catatan detail yang di perlukan tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (5)
	Tindakan ini sangat penting untuk memastikan bahwa keluhan ditangani dengan tepat.
	Gambar 5.8  Wawancarai Tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (6)
	Melalui wawancara, room attendant mengungkapkan bahwa mendengarkan keluhan tamu adalah prioritas utama mereka. Salah satu room attendant mengatakan, “Kami selalu mencatat setiap keluhan dan segera melaporkannya kepada departemen terkait. Kam...
	Gambar 5.9  Wawancarai Tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (7)
	Tindakan tanggap terhadap keluhan mencerminkan komitmen room attendant terhadap pelayanan pelanggan. Ketika keluhan ditangani dengan baik, hal ini dapat memperbaiki persepsi tamu terhadap hotel dan meningkatkan loyalitas mereka. Memastikan...
	Simpulan secara keseluruhan, room attendant di Hotel Batik Ternate menunjukkan sikap proaktif dalam memenuhi kebutuhan tambahan dan menangani keluhan tamu. Tindakan ini tidak hanya meningkatkan kepuasan tamu tetapi juga menciptakan atmosfe...
	Gambar 5.10  Wawancarai Tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (8)
	Wawancara dengan room attendant mengungkapkan bahwa mereka dilatih untuk menjaga etika dan kesopanan dalam setiap interaksi. Mereka menyadari pentingnya membangun hubungan baik dengan tamu untuk meningkatkan pengalaman menginap. Beberapa r...
	Gambar 5.10  Wawancarai Room Attendant
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (9)
	Sikap profesional dalam interaksi dengan tamu sangat penting dalam industri perhotelan. Ramah dan sopan santun yang ditunjukkan oleh room attendant menciptakan kesan positif yang berkontribusi pada kepuasan tamu. Etika yang dijunjung tinggi...
	1. Penampilan Diri
	Observasi menunjukkan bahwa semua room attendant mematuhi standar penampilan yang ditetapkan oleh hotel. Seragam yang mereka kenakan selalu bersih dan rapi, dan mereka menjaga kebersihan diri dengan baik. Penampilan yang profesional ini tidak hanya me...
	Gambar 5.11  Foto Dokumentasi Room Attendant
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (10)
	Room attendant menjelaskan bahwa mereka memahami pentingnya penampilan dalam menciptakan citra profesional. Mereka menyebutkan bahwa hotel memberikan pelatihan mengenai standar penampilan dan kebersihan diri. Beberapa dari mereka juga menam...
	Gambar 5.12  wawancarai Room Attendant
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (11)
	Penampilan diri merupakan aspek krusial dalam membangun citra profesional di industri perhotelan. Seragam yang bersih dan rapi tidak hanya mencerminkan identitas hotel tetapi juga memberikan rasa percaya diri bagi room attendant. Ketika room...
	Sikap profesional room attendant di Hotel Batik Ternate, baik dalam interaksi dengan tamu maupun dalam penampilan diri, memainkan peran penting dalam meningkatkan pelayanan dan kepuasan tamu. Pelatihan yang konsisten dan kesadaran akan pent...
	5.1.4 Deteksi dan Pelaporan Masalah
	a. Inspeksi Rutin
	Hasil observasi menunjukkan bahwa room attendant di Hotel Batik Ternate melakukan inspeksi rutin setiap kali mereka memasuki kamar untuk membersihkan. Mereka memeriksa kondisi umum kamar, termasuk peralatan listrik, seperti lampu dan AC. Dari wa...
	Gambar 5.13  wawancarai tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (12)
	Tamu yang diwawancarai juga mengapresiasi perhatian room attendant terhadap detail. Salah satu tamu menyebutkan, "Saya merasa diperhatikan ketika lampu yang mati diperbaiki sebelum saya meminta." Ini menunjukkan bahwa inspeksi rutin tidak h...
	Setelah melakukan inspeksi, room attendant melaporkan setiap masalah kepada supervisor atau departemen teknis. Proses pelaporan ini dilakukan secara sistematis, menggunakan form laporan yang telah disediakan. Wawancara dengan supervisor me...
	b. Tindakan Proaktif
	Dalam situasi di mana room attendant mendeteksi masalah yang dapat segera diatasi, mereka diinstruksikan untuk mengamb
	tindakan proaktif. Misalnya, jika lampu mati terdeteksi, mereka akan segera menggantinya jika memiliki alat dan suku cadang yang diperlukan. Observasi menunjukkan bahwa tindakan ini sangat efektif dalam mengurangi ketidaknyamanan tamu.
	Gambar 5.14 Foto form laporan yang telah disediakan.
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (13)
	Gambar 5.16  wawancarai Room Attendant
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (14)
	Salah satu room attendant menyatakan, "Saya selalu membawa lampu cadangan dan alat-alat kecil. Jadi, jika ada masalah, saya bisa langsung bertindak." Ini mencerminkan tingkat kesiapan dan komitmen mereka terhadap pelayanan.
	Tamu yang mengalami perbaikan mendesak juga memberikan feedback positif. Seorang tamu mengatakan, "Saya terkejut ketika kembali ke kamar dan melihat lampu yang mati sudah diperbaiki. Ini menunjukkan bahwa hotel benar-benar peduli."
	Gambar 5.17  Wawancarai Tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (15)
	Secara keseluruhan, deteksi dan pelaporan masalah melalui inspeksi rutin dan tindakan proaktif oleh room attendant di Hotel Batik Ternate berkontribusi besar terhadap pengalaman tamu. Proses ini tidak hanya memperbaiki masalah dengan cepat...
	5.1.5  Keamanan dan Privasi Tamu
	1. Menghormati Privasi Tamu
	a. Tidak Masuk ke dalam Kamar Tamu Tanpa Izin:
	Berdasarkan hasil observasi, room attendant di Hotel Batik Ternate sangat menghargai privasi tamu. Mereka selalu memastikan untuk mengetuk pintu dan menunggu respons sebelum memasuki kamar. Dalam wawancara, salah satu room attendant menyatakan, "...
	Gambar 5.18  wawancarai Room Attendant
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (16)
	b. Menjaga Kerahasiaan Informasi Pribadi Tamu:
	Tamu juga mengapresiasi sikap room attendant yang menjaga kerahasiaan informasi pribadi mereka. Dalam wawancara, beberapa tamu menekankan pentingnya privasi dan merasa nyaman mengetahui bahwa staf hotel tidak membagikan informasi mereka kepada...
	2. Keamanan Kamar
	a. Memastikan Pintu Kamar Terkunci dengan Benar:
	Room attendant diwajibkan untuk memeriksa keamanan pintu setelah menyelesaikan tugas pembersihan. Hasil observasi menunjukkan bahwa mereka secara konsisten melakukan pemeriksaan ini. Salah satu room attendant menjelaskan, "Setelah selesai, sa...
	15.2 Melaporkan Kejadian Mencurigakan kepada Keamanan Hotel:
	Gambar 5.18  wawancarai Room Attendant (1)
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (17)
	Dalam wawancara, room attendant mengungkapkan bahwa mereka dilatih untuk melaporkan setiap kejadian mencurigakan yang mereka temui selama bertugas. Tamu juga mengungkapkan rasa percaya mereka terhadap staf hotel, dengan mengatakan, "Saya mera...
	Gambar 5.19  Wawancarai Tamu
	Sumber Dokumentasi Penulis, 2024 (18)
	Secara keseluruhan, Hotel Batik Ternate menunjukkan komitmen yang kuat dalam menghormati privasi dan keamanan tamu. Tindakan room attendant yang menghargai privasi tamu dan memastikan keamanan kamar memberikan kontribusi signifikan terhadap p...
	Room Attendant Membersihkan Toilet Dan Perengkapan Kamar Mandi
	Room Attendant membersihkan lantai dan menlapkan meja
	Wawancarai Tamu
	Wawancarai Tamu (1)


