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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pada saat ini globalisasi telah berkembang dengan cukup cepat 

di Indonesia dalam memajukan sektor perekonomian negara. Bisnis 

usaha dalam bidang pariwisata menjadi salah pendukung 

perekonomian negara yang tidak hanya sebagai penghasil devisa, 

namun dapat diharapkan juga untuk pencapaian pembangunan 

nasional khususnya sebagai pembukaan lapangan kerja yang luas bagi 

warga Indonesia dan pemerataan pendapatan di berbagai daerah. 

Dengan melihat hal tersebut salah satu sektor perekonomian di 

Indonesia khususnya sektor pariwisata dapat menyebabkan 

perkembangan yang sangat bagus. Bahkan memiliki  potensi untuk 

semakin berkembang dan bertumbuh karena dapat diketahui bahwa 

Indonesia termasuk negara yang memiliki banyak budaya, tradisi, dan  

wisata alam yang menjadikan para Wisatawan Lokal maupun 

Wisatawan Internasional tertarik untuk mengunjunginnya. Namun 

tanpa adanya peranan dari berbagai pihak maka pertumbuhan dan 

perkembangan di sektor pariwisata tidak akan tercapai. 
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 Salah satu unsur yang ada di dalam kepariwisataan adalah 

akomodasi, sebagai tempat menginap atau istirahat para wisatawan 

yang sedang berkunjung di suatu tempat wisata dipergunakan untuk 

jasa pelayanan penginapan, penyedia makanan dan minuman serta 

jasa lainnya bagi wisatawan. Hotel juga merupakan suatu akomodasi 

yang cukup penting bagi perkembangan industri pariwisata karena 

banyak dicari oleh wisatawan yang berkunjung pada suatu daerah 

maupun kota, untuk itu keberadaan hotel harus mewujudkan keinginan 

pelanggan seperti kepuasan, kenyamanan, dan keamanan bagi 

konsumennya karena hotel merupakan salah satu unsur yang dapat 

mengembangkan dan memajukan sektor pariwisata. Jadi pelayanan 

dalam perhotelan perlu mendapat pengawasan, perbaikan dan 

perhatian untuk mendukung kemajuan industri pariwisata. 

 Tugas dan tanggung jawab seorang order taker menangani 

permintaan tamu dan departemen lain. Dalam hal ini seorang order 

taker memiliki tanggug jawab yang cukup besar dalam memberikan 

pelayanan yang baik kepada tamu serta memberikan kenyamanan saat 

tamu menginap. 

 Salah satu cara untuk menciptakan pelayanan terbaik kepada 

tamu adalah dengan mewujudkan pelayanan yang baik. Pelayanan 

prima merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan perusahaan 

atau organisasi tertentu untuk memberikan pelayanan maksimal 

dengan tujuan agar pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan 
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kepuasan atas pelayanan yang dilakukan. Salah satu cara mudah 

memberikan pelayanan prima dalam sebuah perusahaan atau 

organisasi adalah dengan menerapkan sapaan ramah kepada para 

tamu yang datang dan keluar.  

 Di departemen housekeeping peran order tarker sangat penting 

dalam menunjang kelancaran operasional dan pelayanan seperti 

menangani permintaan tamu serta mengirimkan informasi status kamar 

kepada  room  attendant  dan  sebagai  pusat  informasi  yang  

ada di departemen housekeeping. Namun berdasarkan hasil observasi 

di lapangan ditemukan bahwa seringkali seorang order taker tidak 

menjalankan tugasnya dengan baik seperti menunda mengirim 

permintaan konsumen sehingga konsumen menunggu lama dan 

menyebabkan terjadinya komplain dari konsumen. 

 Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis melakukan 

penelitian di InterContinental Bali Resort dengan judul “PERAN 

ORDER TAKER PADA HOUSEKEEPING DEPARTMENT DALAM 

MEWUJUDKAN PELAYANAN PRIMA KEPADA TAMU DI HOTEL 

INTERCONTINENTAL BALI RESORT”. 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka dapat dibuat 

suatu rumusan masalah yaitu bagaimana peran order taker dalam 

mewujudkan pelayanan prima kepada tamu di InterContinental Bali 

Resort 



4 
 

 
 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

bagaimana peran order taker dalam mewujudkan pelayanan prima 

kepada tamu di InterContinental Bali Resort. 

D. Manfaat Penelitian 

 Kegiatan penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat 

antara lain: 

1. Bagi Mahasiswa 

 Menambah wawasan, memperluas pengetahuan serta 

melatih untuk berpikir secara optimal serta rasional dan dapat 

membandingkan antara teori yang didapat diperkuliahan dengan 

realita dunia kerja yang sesungguhnya. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 Sebagai acuan bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali untuk 

mendalami teori yang didapat selama perkuliahan direalita dunia 

kerja. Meningkatkan sumber daya manusia Politeknik Negeri Bali 

khusunya dibidang manajemen serta menjalin hubungan kerja 

sama yang baik antara Politeknik Negeri Bali dengan 

perusahaan. 

3. Bagi Perusahaan 
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 Dapat memperluas jaringan kemitraan dan menambah rekan 

kerja baru. Dan dapat Menjalin hubungan kerja sama yang baik 

antara perusahaan dengan Politeknik Negeri Bali. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian dilaksanakan di Hotel InterContinental Bali 

Resort yang berlokasi di Jalan Raya Uluwatu No 45 Jimbaran Bali. 

2. Objek Penelitian 

Objek Penelitian ini adalah peran order taker pada 

Housekeeping Department dalam mewujudkan pelayanan prima 

kepada tamu di InterContinental Bali Resort. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Menurut Sugiyono (2015) pengertian data kualitatif adalah 

“data yang berbentuk kata, skema, dan gambar.” Data 

kualitatif penelitian ini berupa nama dan alamat obyek 

penelitian. data kualitatif dalam hal ini juga merupakan 

pendekatan penelitian berorientasi pada fenomena gejala 

yang bersifat alami untuk memahami masalah kemanusiaan 

dan sosial dimana peneliti merupakan instrument kunci, teknik 

pengumpulan data dilakukan secara gabungan, analisis data 

bersifat induktif, dan hasil penelitian lebih menekankan makna 

dari pada generalisasi. 
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b. Sumber data 

Adapun sumber data yang digunakan dalam peneitian ini 

sebagai berikut : 

1. Data Primer 

Menurut Sugiyono (2018:456) Data primer yaitu “sumber 

data yang langsung memberikan data kepada pengumpul 

data.” Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari 

sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. 

Dalam hal ini, penelitian menggunakan sumber berupa 

keterangan-keterangan atau data yang memberikan 

informasi mengenai peran order taker pada Housekeeping  

Department dalam mewujudkan  pelayanan prima kepada 

tamu  di InterContinental Bali Resort. 

2. Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2018:456) data sekunder yaitu “sumber 

data yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul” data, misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen. Contohnya berupa sejarah singkat perusahaan, 

visi dan misi serta struktur organisasi. 

c. Metode Pengumpulan Data 

Beberapa teknik pengumpulan data yang digunakan, 

diantaranya : 
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1. Observasi 

Menurut Widoyoko (2014:46) “observasi merupakan 

pengamatan dan pencatatan secara sistematis terhadap 

unsurunsur yang nampak dalam suatu gejala pada objek 

penelitian”. Observasi dalam penelitian ini meliputi 

pengumpulan data dan Informasi yang relevan dengan 

melakukan pengamatan secara langsung, khususnya 

kegiatan yang ada hubungannya dengan Peran order 

taker pada Housekeeping  Department dalam 

mewujudkan  pelayanan prima kepada tamu  di 

InterContinental Bali Resort 

2. Wawancara 

Menurut Yusuf (2014:372) “Wawancara adalah suatu 

kejadian atau proses interaksi antara pewawancara dan 

sumber informasi atau orang yang diwawancarai melalui 

komunikasi secara langsung atau bertanya secara 

langsung mengenai suatu objek yang diteliti”. Wawancara 

dalam penelitian ini meliputi kegiatan tanya jawab secara 

langsung dengan mengajukan pertanyaan kepada 

karyawan/staff terkait dengan Peran order taker pada 

Housekeeping Department dalam mewujudkan  pelayanan 

prima kepada tamu  di InterContinental Bali Resort 

3. Studi Dokumentasi 
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  Menurut Sugiyono (2016, Hlm. 240) mendefinisikan 

mengenai studi dokumentasi “merupakan catatan peristiwa 

yang sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, 

gambar, atau karya- karya monumental dari seseorang. 

Dokumen yang berbentuk tulisan, misalnya catatan harian, 

sejarah kehidupan (life histories), cerita, biografi, peraturan 

kebijakan”. Studi Dokumentasi dalam hal ini meliputi 

pengumpulan data atau Informasi melalui metode 

membaca dan mencatat infromasi yang berhubungan 

dengan Peran order taker pada Housekeeping Department 

dalam mewujudkan  pelayanan prima kepada tamu  di 

InterContinental Bali Resort 

4. Metode Analisis Data 

  Metode analisis data merupakan sebuah metode/cara 

dalam mengolah data menjadi informasi sehingga 

karakteristik data dapat mudah untuk dipahami. Untuk 

menganalisis permasalahan yang akan dihadapi dan 

mempermudah dalam pemecahan masalah di atas maka 

penulis menggunakan teknik analisis deskriptif 

kualitatif.Analisis deskriptif kualitatif yaitu teknik analisis 

yang menguraikan dan menjelaskan secara lengkap 

tentang masalah yang diteliti berdasarkan keterangan-

keterangan yang didapatkan selama melakukan 
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penelitian. Dengan cara mengumpulkan data seperti 

wawancara, observasi dan dokumentasi, serta dapat 

membuat kesimpulan. 

  Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2019) 

berpendapat bahwa "aktivitas dalam analisis data 

kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung 

secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya 

sudah jenuh". 

a. Pengumpulan Data 

Mencatat semua temuan fenomena di lapangan 

baik melalui obeservasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

b. Reduksi Data 

Mengolah data dengan memisahkan data yang 

dianggap penting dan tidak penting agar data tidak 

jenuh (buram) dan diketahui pokok pokok 

pentingnya. 

c. Penyajian Data 

Penyajian data dengan mendeskripsikan data yang 

telah diklasifikasi dengan memperhatikan fokus 

dan tujuan penelitian. 

d. Kesimpulan-kesimpulan penarikan / verifikasi 

Kesimpulan awal yang dikemukakan masih 
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bersifat sementara, dan akan berubah apabila 

tidak ditemukan bukti-bukti kuat. Kesimpulan 

dalam penelitian kualitatif deskriptif dapat 

menjawab rumusan masalah yang dirumuskan 

sejak awal.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Peran order taker sangat penting dalam mewujudkan pelayanan 

prima kepada tamu di InterContinental Bali Resort. Order taker 

bertanggung jawab untuk menerima pesanan tamu dengan cepat, 

akurat, dan ramah. Dengan melakukan tugas ini dengan baik, order 

taker dapat meningkatkan pelayanan tamu, membantu mengurangi 

potensi kesalahan dalam pelayanan, dan memastikan bahwa kebutuhan 

tamu dipenuhi dengan baik selama menginap di resort.  

Dalam meningkatkan kesan tamu saat menginap di hotel adalah 

dengan adanya sapaan hangat dan berkomunikasi yang bagus dan 

lancar antara tamu dengan karyawan hotel dan meningkatkan 

pelayanan operasional yang maksimal. Setiap request yang datang dari 

tamu juga harus segera diantarkan kepada tamu agar tidak terjadi 

adanya komplain datang dari tamu yang dapat mengakibatkan penurun 

citra dan kualitas dari hotel tersebut.  
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B. Saran 

Dari kesimpulan diatas, adapun beberapa saran sebagai berikut:  

1. Dalam mewujudkan pelayanan prima hal penting yang harus 

diperhatikan yaitu kepuasan tamu. Pada saat status kamar masih 

terlihat vacant dirty (VD) akan sangat mempengaruhi pelayanan 

yang ada di hotel, karena pada saat tamu yang sudah reservasi 

terlebih dahulu, tetapi kamar yang akan digunakan oleh tamu belum 

siap untuk dijual akan menimbulkan complaint dari tamu dan 

memberikan kesan pertama yang buruk kepada tamu. Sebagai 

seorang order taker, sebaiknya harus bisa lebih dipercepat geraknya 

dalam pengantaran permintaan tamu agar tidak adanya komplain 

dari tamu saat menginap di hotel. Order taker housekeeping 

department harus selalu memperhatikan status kamar dengan lebih 

teliti lagi dari sistem komputer agar menghindari kesalahan 

komunikasi antara pihak room attendant dan front office. 

2. Pada saat tertentu, tingkat kesibukan hotel bisa sangat tinggi, 

menyebabkan order taker harus menangani banyak permintaan 

dalam waktu yang singkat. Hal ini dapat mengakibatkan 

keterlambatan dalam respons terhadap permintaan tamu atau 

kesalahan dalam pemenuhan permintaan. Dengan adanya 

permasalahan tersebut harus lebih bisa mengoptimalkan pengaturan 

jadwal kerja order taker untuk mengantisipasi periode tingkat 

kesibukan yang tinggi, seperti musim liburan atau acara khusus. 
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Memperluas tim atau memberikan bantuan tambahan kepada order 

taker selama puncak kegiatan hotel. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Uraian Wawancara 

Daftar Pertanyaan dan Jawaban 

Pertanyaann: Indikator apa saja yang dapat dilihat dalam berjalannya 
peran order taker dalam pelayanan di InterContinental Bali Resort 
Jawaban:  
1.  Dimana seorang order taker di InterContinental Bali Resort sudah 
memiliki penampilan dan keterampilan berkomunikasi dengan tamu 
maupun antar department dengan sangat baik. (Tangibily) 
2. Dalam penerimaan dan pengantaran pesanan tamu, order taker di 
InterContinental Bali Resort sudah menginformasikan kepada pihak 
yang terkait mengenai permintaan atau pesanan tamu dengan tepat 
waktu atau waktu sesuai. (Realibility) 
3. seorang order taker di InterContinental Bali Resort mampu 
mengelola administrasi dengan baik sehingga permintaan tamu dapat 
terselesaikan dengan baik dan cepat serta tamu puas pada cara kerja 
order taker InterContinental Bali Resort. (Responsiveness) 
4. Dalam InterContinental Bali Resort seorang order taker selalu untuk 
memenuhi dan mengerti kebutuhan para tamu yang memiliki 
permintaan dengan pelayanan yang baik. (Empathy) 
5. Seorang order taker di InterContinental Bali Resort memiliki 
keramahtamahan sehingga para tamu puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh order taker taker InterContinental Bali Resort. ( 
Asuurance) 
 

Pertanyaan: Apa saja tugas order taker housekeeping di 
InterContinental Bali Resort? 
Jawaban:  
-Shift Pagi 
1.  Selalu membuka computer dan membaca log book, menyiapkan 
work order. 
2. Menyiapkan laporan dari sistem seperti : 
- Reservation traces for arrivals and occupied room 
- Guest Arrival by special 
- Out of Service room 
- Out of Order room 
- RAM report 
- VIP guest arrivals 
- DND report 
3. Selalu menyalin Laporan Reservation trace seperti: 
- Extra bed (EB), Baby coat (BC), No Smoking (NS), Sofa Bed (SB), 
Honeymoon (HM), Combine Bed (CB), VIP dan EA yang lebih pagi 
menjadi prioritas 
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4. Memberi master key yang diserahkan kepada room attendant pada 
shift pagi 
5 Update Status Kamar dari Vacant Dirty (VD) menjadi Inspection (IS) 
6. Membuat report Work Order untuk engineering 
 
-Shift Sore 
1. Rekap report kunci 
2. Print report discrepancy room 
3. Rekap report Do Not Disturb (dnd), Turn Down Service (tds) room 
4 Check & reply IKIA room 
5. Rekap report lost and found 

 

Lampiran 2 Dokumentasi Wawancara 
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Lampiran 3 Formulir Proses Bimbingan Dosen Pembimbing 1  
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Lampiran 4 Formulir Proses Bimbingan Dosen Pembimbing 2 
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Lampiran 5 Surat Keterangan Penyelesaian Projek Akhir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


