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ABSTRAK

Dalam era modern ini hotel didefinisikan sebagai suatu organisasi yang
menyediakan sarana akomodasi, makanan atau minuman serta fasilitas lain yang
dikelola secara komersial. Didalam sebuah hotel terdapat departemen-departemen
yang mempunyai tugas dan fungsinya masing-masing namun saling berkaitan
sehingga struktur didalam hotel tersebut berjalan dengan baik. Sehingga
departemen housekeeping berperan sangat penting untuk menunjang operasional di
hotel, karena departemen housekeeping bagian yang bertanggung jawab atas
pelayanan kebersihan dan kerapian kamar di hotel yang merupakan sarana mutlak
yang harus disediakan hotel untuk dapatdikategorikan kedalam hotel berbintang.
Dalam departemen housekeeping dapun bagian yang menjadi penghubung untuk
departemen yang lain, pusat informasi tentang housekeeping dan menangani
permintaan dari tamu maupun departemen lain untuk kelancaran pekerjaan di
departemen housekeeping. Sehingga peran order taker angat penting, ketika
ruangan order taker menjadi kosong kemungkinan akan tejadi complaint dari tamu
dan departemen lain, dan yang mempengaruhi kepuasan dari tamu dan pelayanan
yang ada di housekeeping. Tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahui lebih dalam
keterampilan komunikasi sebagai Admin di Bayus Cargo dan Order Taker di Bali
Paragon Resort Hotel. Penelitian ini menggunakan metode studi literatur, observasi,
dan wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keterampilan komunikasi
sangat penting dalam pekerjaan sebagai Admin di Bayus Cargo dan Order Taker di
Bali Paragon Resort Hotel. Oleh karena itu, perusahaan harus memberikan
pelatihan komunikasi kepada karyawannya untuk meningkatkan keterampilan

komunikasi mereka.

Kata Kunci : Keterampilan komunikasi Admin,Order Taker, Bayus Cargo,

Bali Paragon Resort Hotel.
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ABSTRACT

In this modern era, a hotel is defined as an organization that provides
accommodation, food or beverage facilities and other facilities that are managed
commercially. In a hotel there are departments that have their respective duties and
functions but are interrelated so that the structure in the hotel runs well. So that the
housekeeping department plays a very important role in supporting hotel
operations, because the housekeeping department is the part that is responsible for
the cleanliness and tidiness of the hotel rooms which are absolute facilities that
must be provided by the hotel to be categorized as a star hotel. In the housekeeping
department, there is a section that is a liaison for other departments, an information
center about housekeeping and handling requests from guests and other
departments for the smooth running of work in the housekeeping department. So
the role of the order taker is very important, when the order taker room is empty,
there is a possibility of complaints from guests and other departments, and which
affects guest satisfaction and the service in housekeeping. This final assignment
aims to develop communication skills as an Admin at Bayus Cargo and Order Taker
at Bali Paragon Resort Hotel. This study uses literature study, observation, and
interview methods. The results of the study indicate that communication skills are
very important in working as Admin at Bayus Cargo and Order Taker at Bali
Paragon Resort Hotel. Therefore, the company must provide communication

training to its employees to improve their communication skills.

Keywords: Communication skills of Admin, Order Taker, Bayus Cargo, Bali
Paragon Resort Hotel.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata adalah suatu aktivitas manusia yang dilakukan secara sadar yang
mendapat pelayanan secara bergantian diantara orang-orang dalam suatu Negara itu
sendiri atau diluar negeri, meliputi pendiaman orang-orang dari daerah lain untuk
sementara waktu mencari kepuasan yang beraneka ragam dan berbeda dengan apa
yang dialaminya (Sinaga, 2025). Industri pariwisata di Indonesia sudah
berkembang cukup pesat dengan melihat kunjungan wisatawan domestik maupun
mancanegara ke berbagai daerah Indonesia yang terus meningkat dari tahun
ketahun (Larashati & Karmini, 2025). Sehingga di bangunnya sarana pendukung
pariwisata seperti hotel sebagai salah satu lapangan pekerjaan. Seperti kita ketahui
di Bali kini sudah banyak di bangun hotel-hotel berbintang dan hotel-hotel melati
di beberapa daerah dekat objek wisata maupun hotel yang berada di tengah kota.
Dalam era modern ini hotel didefinisikan sebagai suatu organisasi yang
menyediakan sarana akomodasi, makanan atau minuman serta fasilitas lain yang
dikelola secara komersial (Cahyani & Artaninggrum, 2025 ). Di dalam sebuah hotel
terdapat departemen-departemen yang mempunyai tugas dan fungsinya masing-
masing namun saling berkaitan sehingga struktur di dalam hotel tersebut berjalan

dengan baik.

Pada saat menginap tamu hotel pasti memerlukan kenyamanan dan
pelayanan yang sangat diharapkan untuk memunculkan kesan positf. Inilah
mengapa bagian housekeeping di hotel atau akomodasi lain sangat penting. Bagian
housekeeping adalah bagian yang bertanggung jawab atas pelayanan kebersihan
dan kerapian kamar di hotel (lllahi, 2025). Bagian housekeeping dua merupakan
sarana mutlak yang harus disediakan hotel untuk dapat dikategorikan ke dalam
hotel berbintang (Talukder, 2025). Housekeeping mempunyai fungsi sangat penting
dalam sebuah hotel, dengan adanya sebuah kamar di hotel akan memberikan
ruangan selayaknya kamar ataupun rumah singgah yang sudah lengkap dengan
pelayanannya. Housekeeping memberikan pelayanan terhadap kelancaran,

kesiapan dan pemeliharaan kamar tamu, public area, restaurant, meeting room,



laundry/linen, sarana olahraga dan fasilitas lainnya (Nuong, 2025). Mereka
merupakan bagian dari team yang selalu siap mempersiapkan dan menyambut
kedatangan tamu hotel. Housekeeping sangat peduli terhadap kenyamanan tamu
dengan cara memperhatikan hal- hal yang detail dan menindak-lanjuti segala
perbaikan— perbaikan yang diperlukan (Singh, 2025). Dalam operasional hotel hal—
hal mengenai kebersihan dilakukan oleh departemen housekeeping.

Pada hotel-hotel besar departemen housekeeping di bagi lagi menjadi
beberapa bagian sesuai kebutuhan dan fungsinya. Ini di lakukan untuk
mempermudah pekerjaan para staff housekeeping (Putri & Tyas, 2025). Dan untuk
memudahkan kegiatan kerja pada masing-masing bagian housekeeping tersebut,
maka dibutuhkan seorang order taker sebagai penghubung antara housekeeping
dengan departemen lainnya dan menjadi penghubung dengan tamu, semakin baik

kualitas kerja order taker semakin baik pada hubungan kerja.

Penulis melihat selama melakukan on the job training di Bali Paragon
Resort Hotel, bahwa peran order taker sangat penting untuk menunjang kelancaran
yang ada di hotel untuk menangani permintaan tamu seperti, guest supplies di dalam
kamar maupun dan departemen lain ketika meminta status kamar, dan sebagai pusat
informasi yang ada di housekeeping, dalam kenyataan yang ada di lapangan seorang
order taker tidak menjalankan tugasnya dengan baik, sering kali ruangan order taker
selalu dibiarkaan kosong, adanya pemikiran bahwa ada staf dari seksi lain menjaga
ruangan order taker, datang terlambat, dan mengangap tugas seorang order taker
sangat mudah.

Sehingga munculnya complaint dari tamu karena ketidak-puasan tentang
pelayanan yang ada di departemen housekeeping. Tugas dan tanggung jawab
seorang order taker menangani permintaan tamu maupun departemen lain melalui
telepon, dan bagaimana menangani complaint dari tamu ketika pelayanan diberikan
tidak di tindak-lanjuti dengan cepat, dan masalah yang di dapat dari penulis ketika
tamu sudah ada di lobby dan kamar yang telah di pesan belum siap untuk di tempati
oleh tamu. Berdasarkan latar belakang yang sudah penulis uraikan, maka penulis
member judul : “Pengembangan Keterampilan Komunikasi Sebagai Admin di

Bayus Bali Cargo ALFI dan Order Taker di Bali Paragon Resort Hotel.”



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka rumuskan
masalah dalam tugas akhir ini ialah :
1. Bagaimana keterampilan komunikasi yang dimiliki oleh Admin di Bayus Bali

Cargo dan Order Taker di Bali Paragon Resort Hotel?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang disebutkan, maka tujuan dari penelitian
ini adalah sebagai berikut :
Untuk mengetahui lebih dalam mengenai keterampilan komunikasi yang
dimiliki oleh Admin Bayus Bali Cargo dan Order taker di Bali Paragon Resort
Hotel sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan
meningkatkan produktivitas kerja. Keterampilan komunikasi yang baik dapat
membantu mereka untuk menyampaikan informasi dengan jelas dan efektif,
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, dan meningkatkan

kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini berfokus pada manfaat praktis yang dapat dijabarkan

sebagai berikut:

a. 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.

b. Bagi Politehnik 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.

c. Bagi Perusahaan



Dapat memperluas jaringan kemitraan dan menambah rekan kerja baru. Dan
dapat Menjalin hubungan kerja sama yang baik antara perusahaan dengan
Politeknik Negeri Bali.

1.5 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada penelitian ini dapat dijabarkan lengkap

sebagai berikut:

1.

Fokus pada Keterampilan Komunikasi: Penelitian ini hanya fokus pada
pengembangan keterampilan komunikasi sebagai Admin di Bayus Cargo Alfi
dan Order Taker di Bali Paragon Resort Hotel, dan tidak membahas aspek lain
seperti manajemen, keuangan, atau operasional.

Lingkup Penelitian: Penelitian ini hanya dilakukan di Bayus Cargo Alfi dan
Bali Paragon Resort Hotel, dan tidak mencakup perusahaan lain atau industri
lain.

Jenis Komunikasi: Penelitian ini hanya membahas komunikasi verbal dan
nonverbal yang digunakan oleh Admin di Bayus Cargo Alfi dan Order Taker
di Bali Paragon Resort Hotel, dan tidak membahas komunikasi lain seperti
komunikasi elektronik atau komunikasi massa.

Tidak Membahas Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Komunikasi: Penelitian
ini tidak membahas faktor-faktor yang mempengaruhi komunikasi seperti
budaya, bahasa, atau teknologi, dan hanya fokus pada pengembangan
keterampilan komunikasi.

Tidak Membahas Dampak Komunikasi terhadap Kinerja Perusahaan:
Penelitian ini tidak membahas dampak komunikasi terhadap kinerja
perusahaan, dan hanya fokus pada pengembangan keterampilan komunikasi
sebagai Admin di Bayus Cargo Alfi dan Order Taker di Bali Paragon Resort
Hotel.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang di kemukakan di atas maka penulis bisa
menyimpulkan bahwa:

Keterampilan komunikasi yang di miliki oleh Admin di Bayus Bali Cargo
dan Order Taker di Bali Paragon Resort Hotel masih belum optimal. Faktor-faktor
yang mempengaruhi keterampilan komunikasi yang di miliki oleh Admin di Bayus
Bali Cargo dan Order Taker di Bali Paragon Resort Hotel adalah kemmapuan
berbicara, kemampuan mendengarkan, dan kemampuan memahami kebutuhan
pelanggan. Pengembangan keterampilan komunikasi yang di miliki oleh Admin di
Bayus Bali Cargo dan Order Taker di Bali Paragon Resort Hotel dapat dilakukan
melalui pelatihan workshop, dan mentoring. Dengan meningkatkan keterampilan
komunikasi yang di miliki oleh Admin di Bayus Bali Cargo dan Order Taker di Bali
Paragon Resort Hotel dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan

pelanggan.

5.2 Saran
Berdasarkan pembahasan akan kesimpulan diatas maka penulis bisa
memberikan saran-saran sebagai berikut:

a. Perusahaan harus menyediakan pelatihan dan pengembangan keterampilan
komunikasi untuk admin di Bayus Cargo Alfi dan order taker di Bali
Paragon Resort Hotel.

b. Perusahaan harus memantau dan mengevaluasi kinerja admin di Bayus
Cargo Alfi dan order taker di Bali Paragon Resort Hotel untuk memastikan
bahwa mereka memiliki keterampilan komunikasi yang memadai.

c. Perusahaan harus meningkatkan kesadaran akan pentingnya keterampilan
komunikasi dalam meningkatkan kualitas  pelayanan  dan

kepuasan pelanggan.



