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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Hotel merupakan salah satu sarana pendukung pariwisata. Hotel 

menggunakan sebagian atau seluruh bagian hotel untuk jasa pelayanan 

penginapan, penyedia makanan dan minuman serta jasa lainnya secara 

komersial. Dalam dunia perhotelan, kualitas pelayanan dan fasilitas lebih 

dipentingkan karena berpengaruh terhadap kepuasan konsumen ketika 

menginap di hotel dan berpengaruh terhadap persaingan yang timbul di 

berbagai jasa perhotelan (Moha, 2016). 

Pemberian pelayanan yang baik kepada kosumen oleh suatu perusahaan, 

akan menciptakan kepuasan konsumen. Apabila konsumen merasa puas, 

mereka akan melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kepada orang 

lain untuk membeli ditempat yang sama. Oleh sebab itu perusahaan harus mulai 

memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui 

kualitas pelayanan, karena semakin disadari kini pelayanan merupakan aspek 

vital dalam rangka mempertahankan bisnis dan memenangkan persaingan 

(Tjiptono, 2004) 

Kebersihan seluruh area hotel merupakan salah satu pelayanan yang 

terpenting di indutri perhotelan karena dapat memenuhi ekspetasi tamu 

sehingga tamu merasa tertarik dan nyaman saat berada di dalam hotel. Untuk 

menciptakan pelayanan yang baik, di dalam hotel terdapat beberapa departemen 

yang berperan dalam menjalankan operasional kerjanya (Devi Hari Putri et al., 
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2015). Salah satu departemen yang paling penting dalam menjaga kebersihan 

seluruh area hotel adalah departemen housekeeping. Departemen housekeeping 

merupakan bagian yang bertugas untuk menjaga kebersihan, kerapian, 

kenyamanan dan keindahan seluruh area hotel baik di luar maupun di dalam 

kamar yang bertujuan untuk memberikan rasa nyaman kepada tamu dan 

karyawan yang berada di dalam hotel (Nathalia et al., 2022). 

Dalam menjalankan peranannya departemen Housekeeping memiliki 

beberapa section antara lain: Public Area, Laundry dan Room section. Public 

area attendant merupakan salah satu peran penting dalam operasional hotel yang 

bertanggung jawab atas kebersihan seluruh area umum hotel seperti lobby, 

restaurant, corridor, GYM, SPA, meeting room, basement, office, rest room dan 

area lainnya yang dapat dilalui oleh siapa saja yang berada di dalam hotel 

(Kumaat et al., n.d.). 

Adapun beberapa tugas dari Public Area attendant di The Apurva 

Kempinski bali seperti brushing pathway, cleaning corridor, cleaning glass 

wall, jet spray pathway, washing lantai Reef Beach Club dan Pala Restaurant, 

shampooing sofa, mengkristalisasi lantai marmer serta menjaga kebersihan area 

lobby, restaurant, meeting room, back off house dan loker karyawan. 

Lantai marmer sangat rentan tergores karena terdapat pada area yang 

dilintasi banyak orang dan pergeseran meja-meja membuat permukaan lantai 

menjadi tergores sehingga diperlukan kristalisasi marmer supaya permukaan 

lantai tetap terlihat bersih, mengkilap dan menarik saat dilihat. Kristalisasi 

lantai marmer merupakan proses pengkilapan lantai marmer menggunakan 
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yellow powder yang dicampur dengan sedikit air dibantu dengan mesin single 

disc dan pad yang bertujuan untuk menjaga lantai marmer tetap mengkilap. 

Proses kristalisasi ini sangat rumit karena membutuhkan beberapa tahap untuk 

mendapatkan hasil yang maksimal. Kristalilasi lantai marmer memiliki 4 tahap 

yaitu stripping, kristalisasi, washing dan buffing. Tahap pertama yaitu stripping, 

yang dimana tahap ini dilakukan untuk membuka pori-pori lantai agar kerak 

atau kotoran yang terdapat di permukaan lantai terlepas. Tahap kedua yaitu 

kristalisasi atau proses pengkristalan yang dimana proses ini dilakukan untuk 

pengkilapan lantai marmer yang sudah tampak kusam menggunakan chemical 

yellow powder dan mesin single disc dengan pad merah atau pad menengah, 

pada tahap ini membutuhkan waktu cukup lama sekitar 5 menit setiap putaran 

atau setara dengan 15 kali putaran secara perlahan agar mendapatkan hasil yang 

maksimal. Tahap ketiga yaitu washing yang dimana tahap ini dilakukan untuk 

membersihkan bekas yellow powder yang masih menempel di permukaan 

lantai. Tahap yang keempat yaitu buffing, tahap ini adalah tahap yang terakhir 

yang dimana tahap ini dilakukan untuk menghaluskan permukaan lantai marmer 

agar lebih mengkilap (Wahyu, 2013). 

Proses kristalisasi lantai marmer ini sangat rumit dilakukan sehingga 

sering kali terjadi kesalahan saat proses pengkristalan karena beberapa hal 

seperti durasi putaran saat tahap pengkristalan kurang dari dari 5 menit atau 

kurang dari 15 putaran, chemical terlalu cair atau terlalu kental sehingga 

mengakibatkan permukaan lantai menjadi belang atau permukaan lantai yang 

terlalu kotor dan kasar. Oleh karena itu, saat proses pengkristalan harus bersabar 
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dan mengikuti prosedur pengkristalan untuk menghasilkan hasil yang lebih 

maksimal.  

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengambil 

sebuah judul “Pelaksanaan Kristalisasi Lantai Marmer oleh Public Area 

Attendant di The Apurva Kempinski Bali”. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana Metode dan proses kristalisasi lantai marmer yang dilakukan 

oleh Public Area Attendant di The Apurva Kempinski Bali? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam proses kristalisasi lantai 

marmer yang dilakukan oleh Public Area Attendant Di The Apurva 

Kempinski Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

1. Tujuan 

Tujuan yang akan dicapai dalam penulisan tugas akhir ini adalah: 

a. Untuk mengetahui bagaimana Metode dan Proses dalam Kristalisasi 

Lantai Marmer yang Dilakukan Oleh Public Area Attendant di The 

Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala apa saja yang dihadapi dalam proses 

kristalisasi lantai marmer yang dilakukan oleh Public Area Attendant Di 

The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana cara mengatasinya. 

2. Manfaat Penulisan 
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a. Manfaat Teoritis 

Hasil penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat bermanfaat untuk 

pengembangan ilmu pengetahuan di dunia perhotelan umumnya dan 

Housekeeping khususnya. 

b. Manfaat Praktis 

1) Hasil penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

industri yang bergerak di bidang housekeeping. 

2) Hasil penulisan tugas akhir ini diharapkan juga bisa memberikan 

informasi mengenai cara-cara dalam menjalankan operasional kerja 

Public Area Attendant 

c. Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Penulisan tugas akhir ini di harapkan dapat memberikan refrensi 

bagi mahasiswa yg ingin mendalami dalam bidang housekeeping. 

2) Penulisan tugas akhir ini dapat di harapkan menjadi panutan 

perkembangan pembelajaran pada politeknik negeri bali. 

d. Manfaat bagi mahasiswa 

1) Sebagai perayaratan kelulusan Diploma 3 perhotelan Politeknik 

Negeri Bali 

2) Untuk menambah ilmu housekeeping dengan membandingkan 

praktik kerja di kampus dan lapangan. 
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D. Metode Penulisan 

Dalam menyusun tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode 

yaitu: 

1. Metodologi teknik pengumpulan data 

Adapun metedologi teknik pengumpulan data yaitu: 

a. Metode observasi 

Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 

melalui suatu pengamatan dan ikut berpartisipasi dalam pelaksanaan 

kristalisasi lantai marmer di The Apurva Kempinski Bali. 

b. Metode wawancara 

Metode wawancara merupakan teknik pengumpulan data melalui 

proses Tanya jawab langsung kepada Public Area Attendant di The 

Apurva Kempinski Bali. 

c. Metode kepustakaan 

Metode kepustakaan dilakukan dengan merangkum materi dari 

buku buku dan internet yang berkaitan dengan tugas akhir penulis. 

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam Tugas Akhir ini adalah 

a. Analisis deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan metode penelitian yang digunakan 

penulis dengan cara mengumpulkan data-data sesuai dengan kenyataan 

yang ada di lapangan secara menyeluruh dan selengkap-lengkapnya 



 
 

7 
 

kemudian data-data tersebut disusun dan dianalisis untuk dapat 

memberikan gambaran mengenai masalah yang ada. 

b. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah 

gabungan dari metode informal dan metode formal. Metode informal 

penulis lakukan dengan pemaparan secara naratif sedangkan dengan 

metode formal penulis sajikan dengan dokumentasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pada bab iv di atas, dapat disimpulkan bahwa agar 

kristalisasi lantai marmer oleh public area attendant di The Apurva Kempinski 

Bali mendapatkan hasil yang maksimal diperlukan ketelitian untuk melakukan 

persiapan-persiapan yang sudah ditentukan sebagi berikut: 

1. Tahap persiapan  

Tahap persiapan dibagi menjadi 2 bagian, yaitu tahap persiapan diri dan 

persiapan perlengkapan dan bahan untuk melakukan kristalisasi lantai 

marmer. 

2. Tahap pelaksanaan 

Tahap pelaksanaan dimana attendant menjalani prosedur dalam menangani 

kristalisasi lantai marmer sesuai dengan standard operating procedure yang 

sudah ditentukan, yaitu: 

a. Stripping adalah cara yang dilakukan untuk membuka pori-pori lantai 

agar lapisan Kristal yang sudah tampak kusam dan kotoran yang 

menempel di permukaan lantai terangkat 

b. Kristalisasi adalah cara memoles permukaan lantai agar mencapai 

tingkat kilau atau gloss yang diinginkan. 

c. Washing adalah cara membersihkan sisa-sisa yellow powder pada saat 

melakukan kristalisasi. 
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d. Buffing adalah cara menghaluskan permukaan lantai menggunakan pad 

putih agar permukaan lantai menjadi mengkilap dengan maksimal. 

3. Tahap akhir 

Tahap akhir dimana setelah attendant selesai melakukan kristalisasi 

lantai marmer, attendant harus mengunggah foto setelah melakukan 

tindakan yang sudah diambil sebelumnya di grup whatsApp public area, 

sebagai bukti, agar bisa diperiksa oleh leader yang incharge pada shift 

tersebut.  

 

B. Saran 

Berdasarkan pengalaman yang sudah dilakukan dengan menjadi trainee 

di The Apurva Kempinski Bali khususnya di bagian public area attendant, ada 

beberapa saran yang dapat disampaikan sebagai berikut: 

1. Untuk mengatasi permukaan lantai marmer tergores, hendaknya attendant 

melakukan kristalisasi lantai marmer dengan waktu yang agak lama agar 

chemical dapat menutup pori-pori lantai marmer dengan baik sehingga 

goresan tersebut hilang. 

2. Untuk mengatasi permukaan lantai marmer yang belang, sebaiknya 

attendant melakukan kristalisasi lantai marmer dengan melakukan proses 

kristalisasi dengan lebih seksama agar permukaan lantai marmer yang 

belang mendapatkan hasil yang maksimal.  
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