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[bookmark: _heading=h.30j0zll]ABSTRAK
Kualitas Produk dan layanan dalam  perhotelan memiliki peranan penting.Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik, maka akan menimbulkan kepuasan terhadap tamu yang menginap. Oleh karena itu, standar operasional prosedur kerja dalam menangani kelengkapan guest supplies harus diperhatikan dalam mempersiapkannya.Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penanganan persediaan guest supplies di setiap kamar para tamu yang menginap, agar tamu merasa puas dan mereka akan datang lagi serta akan mempromosikan hotel tersebut ke keluarga dan teman. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dalam menemukan pelayanan dan keramahtamahan terhadap tamu dalam menciptakan kepuasan tamu dengan menyediakan layanan akomodasi, menawarkan berbagai fasilitas pelengkap, seperti restoran, kafe, ruang pertemuan, dan layanan lainnya.Hasil dari penelitian menunjukkan adanya supplies yang belum sesuai dengan standar operasional prosedur. Terjadinya kekurangan guest supplies di kamar tamu dapat berdampak pada penurunan pelayanan yang diberikan oleh hotel. Solusi yang dilakukan oleh pihak housekeeping dalam menangani kekurangan guest supplies di kamar harus diatasi dengan segera untuk memastikan kepuasan tamu tetap terjaga.Selain itu, penting untuk mencatat bahwa tujuan dari industri perhotelan adalah untuk menciptakan pengalaman menyenangkan bagi para tamu yang menginap. Dalam hal ini, pelayanan dan keramahtamahan terhadap tamu sangatlah krusial. Melalui kualitas pelayanan yang baik, tamu akan merasa dihargai dan diperhatikan, sehingga mereka akan cenderung kembali menginap di hotel tersebut dan bahkan mempromosikannya kepada keluarga dan teman-teman mereka serta diharapkan temuan ini dapat membantu dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan tamu yang menginap.
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ABSTRACT 
[bookmark: _heading=h.1fob9te]Product and service quality in hospitality has an important role. Providing good service quality will lead to satisfaction for guests who stay overnight. Therefore, standard operating procedures for handling the completeness of guest equipment must be considered in preparing it. The purpose of this study was to find out the handling of guest equipment inventory in each room of the guests who stay so that guests feel satisfied and they will come again and will sell the hotel to family and friends. This research method uses a descriptive approach to finding service and hospitality to guests in creating guest satisfaction by providing lodging services and offering a variety of complementary facilities, such as restaurants, cafes, meeting rooms, and other services. The study results indicated that there were inventories that were not by standard operating procedures. The occurrence of a shortage of guest equipment in guest rooms could have an impact on decreasing the services provided by the hotel. Solutions made by housekeeping in dealing with the shortage of guest equipment in rooms had to be addressed immediately to ensure guest satisfaction was maintained. In addition, it is important to note that the goal of the hospitality industry is to create a pleasant experience for guests who stay. In this case, service and hospitality to guests is crucial. Through good service quality, guests will feel valued and cared for, so they will tend to return to stay at the hotel and even promote it to their family and friends and it is hoped that these things can help improve service quality and guest satisfaction.
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A. PENDAHULUAN
Saat ini  kondisi ekonomi menunjukkan ke arah semakin membaik dan dengan ditandai adanya pergerakan ekonomi kreatif yang tumbuh di masyarakat.Pencabutan kebijakan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) terkait pandemi Covid-19 telah meningkatkan perjalanan wisata di sektor pariwisata di Indonesia cukup berkembang pesat dengan adanya kunjungan para wisatawan domestik maupun mancanegara yang berkunjung ke berbagai destinasi wisata yang ada di Indonesia sehingga terus meningkat. sarana pendukung pariwisata seperti hotel,resort juga bertambah banyak.Perkembangan di dunia perhotelan semakin pesat,sehingga banyak pengaruh terhadap perkembangan berdirinya Hotel di kota-kota besar di Indonesia,baik dengan fasilitas yang standar maupun dengan fasilitas yang mewah.Hal ini juga sering terjadi di kota Jakarta sebagai ibu kota negara Indonesia yang industri pariwisatanya juga telah berkembang dan diikuti oleh banyak berdirinya hotel-hotel yang megah ,salah satunya Four Seasons Jakarta. 
Hotel Four Seasons Jakarta memiliki 125 kamar dan merupakan salah satu hotel bintang lima dan dengan letaknya  yang sangat strategis dengan pusat bisnis di kota Jakarta. Four Seasons Jakarta ini banyak diminati oleh para tamu,karena letaknya yang sangat strategis dengan pusat-pusat bisnis di Jakarta ,pusat perbelanjaan dan tempat rekreasi.Dengan demikian tingkat hunian kamar pun terhitung cukup tinggi,oleh karena itu perlu ditingkatkan semakin banyak hotel yang dibangun semakin banyak pula hotel hotel yang menjadi pesaing.
Dalam hal seperti ini Standar Operasional Prosedur sangatlah penting dan peranan sumber daya manusia di department Housekeeping sangatlah harus diperhatikan,karena merekalah yang menjalankan Standar Operasional Prosedur pembersihan.Sumber daya manusia ini meliputi para Room Attendant,Public Area Attendant,Supervisor seta Executive Housekeeper.
Dalam mendukung pelayanan terhadap para tamu hotel housekeeper  bertanggung jawab diantaranya dalam menjaga ketersediaan guest supplies. Guest supplies adalah barang-barang atau perlengkapan yang disediakan oleh hotel untuk memberikan kelengkapan pada tamu saat menginap di hotel.Salah satu pendukung untuk pelayanan yang diberikan hotel pada tamu yaitu ketersediann guest supplies. Menurut Rumekso(2002:108)jenis jenis guest supplies yaitu sabun,shampoo,bath foam shower cap,glass bag,coaster,dental set,matches memo sementara tamu selama menginap, seperti handuk, sabun, sampo, pasta gigi, sikat gigi, dan perlengkapan mandi lainnya. Selaian itu itu guest supplies juga dapat termasuk perlengkapan kamar seperti papan setrika,setrika, dan.pengering rambut, 
Departemen yang paling penting dalam mempertahankan dan memberikan pelayanan yang memuaskan bagi para tamu yaitu Housekeeping yang terbagi atas Room Section dan Public Area Section.Section section tersebut harus memiliki kinerja dan pelayanan yang bagus guna mendapatkan reward yang baik dan kepuasan di mata para tamu yang menginap serta pengaruh terhadap hotel itu sendiri.
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui  penyebab kekurangan guest supplies di kamar dan bagaimana solusi yang dilakukan Departemen Housekeeping dalam mengatasi kurangnya guest supplies.
Four Seasons juga memiliki berbagai macam function room yang tersedia di lantai dua,tiga dan lima.Di lantai dua, memiliki  pilihan ruangan yang dapat menampung hingga 20 orang.sementara di lantai tiga ,ada tiga ruangan yang dapat menampung hingga 32 orang .untuk ruangan dengan daya tampung lebih banyak ,anda bisa menuju lantai lima yang terdapat ballroom dengan kapasitas 650 orang.
Menurut Dimyanti (2002:59)Housekeeping adalah bagian yang bertugas memelihara, kebersihan,,kerapihan dan kelengkapan kamar-kamar tamu,restoran,bar dan tempat-tempat umum dalam hotel,selain itu  tempat untuk karyawan,kecuali tempat yang menjadi tanggung jawab standar misalnya wilayah kitchen.
         Sedangkan Amenities adalah kelengkapan yang ada di kamar tidur sebuah hotel yang merupakan fasilitas untuk membuat tamu lebih betah tinggal di kamar hotel. Dalam literatur yang lain ditemukan  menurut Agusnawar (2002:125) Guest Supplies merupakan barang-barang yang berukuran kecil yang diberikan oleh hotel kepada tamunya secara Cuma-Cuma sebagai pelengkap service selama tamu menginap di hotel.
Guest supplies dan amenities adalah dua hal yang berbeda dalam industri perhotelan, meskipun keduanya sering digunakan secara bergantian atau dianggap sama oleh beberapa orang.
Perlengkapan tamu adalah barang atau fasilitas yang disediakan oleh hotel untuk digunakan sementara oleh tamu selama mereka menginap, seperti handuk, sabun, sampo, pasta gigi, sikat gigi, dan perlengkapan sanitasi lainnya. Kenyamanan juga dapat mencakup fasilitas dalam kamar seperti pengering rambut, setrika, dan papan setrika.
Guest supplies di hotel adalah barang-barang kecil yang disediakan oleh hotel untuk keperluan tamu selama menginap dan biasanya dapat dibawa pulang oleh tamu. Berikut adalah beberapa contoh guest supplies yang biasanya disediakan di kamar hotel:
Sabun (soap),Shampoo,Bath foam (sabun lain untuk mandi),Shower cap (topi untuk mandi dengan shower
Cotton bud (kapas bertangkai untuk membersihkan telinga),Pasta gigi (toothpaste),Sikat gigi (toothbrush)
Sisir (comb),Tempat sampah (waste basket),Tempat sampah basah (sanitary can),Kantong plastik untuk tempat sampah basah (sanitary bag),Tempat abu rokok (ashtray),Gelas (glass),Penutup gelas (glass cover),Timbangan badan (body weight scale),Vas bunga (flower vase),Kertas toilet (toilet paper),Tisu wajah (Kleenex tissue),Bathrobe,Penutup meja kopi (coffee table cover),Penutup kursi goyang (rocking chair cover),Gantungan baju (hangers for clothes and ties),Tray untuk menyajikan minuman (hospitality tray),Daftar menu room service (room service menu)
Daftar menu sarapan pagi di kamar (doorknob menu),
Buku telepon (telephone book), Panduan telepon dan tarif (telephone guide and tarif.
Guest supplies yang disediakan oleh hotel dapat berbeda-beda tergantung pada kebijakan hotel dan standar kamar yang disediakan.
Sedangkan, amenities merupakan fasilitas atau layanan tambahan yang diberikan oleh hotel untuk meningkatkan rasa  kenyamanan dan kemudahan tamu selama berada di hotel, seperti kolam renang, spa, pusat kebugaran, restoran, bar, layanan kamar, dan akses internet gratis.
Secara umum, perlengkapan tamu adalah barang-barang yang dibutuhkan tamu selama mereka menginap, sedangkan amenitas adalah fasilitas atau layanan yang meningkatkan kualitas pengalaman tamu selama mereka menginap.
Pada departemen Housekeeping di pimpin oleh Executive Housekeeper yang memiliki  bawahan langsung supervisor, assistant EHK,Order Taker.Seorang supervisor memiliki bawahan langsung room attendant,public area attendant,dan Laundry attendant.

1. Order Taker
Penerima pesanan adalah agen yang memproses permintaan layanan tambahan untuk melakukan tugasnya. Tugas utama staf pesanan adalah bertanggung jawab untuk mengelola dan mengoperasikan ruangan serta menerima, mencatat, dan memberikan informasi yang diperlukan kepada pelanggan.
Tugas dan tanggung jawab order taker:a.Memeriksa status kamar setiap awal kerja.b..mencatat status kamar yang diberi oleh para roomboy yang telah mengecek kamar tersebut c.mencatat semua informasi yang diterima pada logbook.d.memberikan informasi status kamar kepada roomboy. e.bertanggung jawab atas pengeluaran ekstra item untuk tamu.f.Selalu menangani tindakan follow up segera atas permintaan atau keluhan yang diterima.

2. Public Area
Public Area  bertanggung jawab untuk menjaga kebersihan , keindahan dan kenyamanan seluruh area hotel baik yang diluar maupun didalam gedung , antara lain :a Lobby Area b.Restroom c.Lounge d.Restaurant e.Meeting Room f.Office.

Tugas dan Tanggung Jawab Public Area :
a) Melaksanakan kebersihan setiap Public Area beserta  kelengkapannya
b) Membersihkan furniture, lantai, kaca-kaca, pintu, bingkai, dan standing astray 
c) Membuang sampah yang ada di tempat sampah disetiap area
d) Memelihara setiap perlengkapan atau peralatan yang digunakannya untuk bekerja.

3. Room Attendant
Room Attendant bertugas untuk menjaga kebersihan kamar Occupied Dirty ataupun Check Out dan dibawah ini adalah langkah-langkah membersihkan kamar dan hal-hal yang harus diperhatikan oleh para Room Attendant, yaitu sebagai berikut :

Make Up Room Sequence
a) Bunyikan bel selama 3 kali , kemudian masuk secara perlahan . Setelah itu nyalakan semua lampu dan buka vitrage dan jendela balcony.
b) Strping semua sampah dan linen, towel langsung di taruh di linen hamper . Jika ada clear up dari room service segera dibawa keluar dan disimpan di rubbish room
c) Spray chemical ke bathroom dan toilet area biarkan untuk bereaksi selama 5 menit setelah itu tinggalkan terlebih dahulu
d) Kemudian making bed terlebih dahulu . Perhatikan semua linen ada spot atau tidak jika ada spot mohon diganti.
e) Cleaning bathroom dan  toilet area meliputi bathtub, wash basin, toilet bowl, dan counter marble.
f) Lengkapi semua perlengkapan sesuasi standar
g) Dusting semua area termasuk sudut sudut
h) Mopping area kamar mandi & vacuum karpet
i) Lalu final check, tutup kembali pintu dengan rapat.

Hal – hal yang harus diperhatikan oleh seorang Room Attendant, antara lain :
a) Jujur, sopan dan selalu memberi salam kepada tamu
b) Pakaian harus rapi dan terawat , sepatu bersih dan berkaos kaki.
c) Dapat berkomunikasi (dalam berbahasa inggris)
d) Selalu tepat waktu.
e) Memberi pelayan yang ramah , berusaha mengingat nama tamu
f) Tidak bersikap pilih kasih terhadap tamu.
g) Tidak memberi informasi tentang management dan rahasia hotel   kepada tamu
h) Berlaku setiap tamu sebagai VIP
i) Bersikap wajar dan jaga jarak dengan tamu.

Sikap dan Perilaku Yang Harus dimiliki Room Attendant Yang Baik :
a) Disiplin dan tepat waktu
b) Sehat jasmani dan rohani 
c) Kebersihan pribadi
d) Tertarik terhadap pekerjaan
e) Tanggung jawab
f) Ramah
g) Hormat
h) Selalu berpikir positif

4. Executive Housekeeper
a) Bertanggung jawab atas operasional Housekeeping Department khususnya kepada General Manager.
b) Bertanggung Jawab, mengawasi, membimbing seluruh staff di Housekeeping Department.
c) Bertugas menjalankan program yang diberikan Management Hotel dan mengawasi operasional Housekeeping Departement.
d) Membuat budget dan kontrol biaya anggaran operasional Housekeeping Department.
e) Membuat laporan.

5. Assistant Executive Housekeeper
a) Bertanggung jawab menggantikan tugas executive Housekeeper di saat day off atau berhalangan hadir
b) Mengawasi dan mengontrol pekerjaan staff,daily worker dan training
c) Bertanggung jawab atas kebersihan kamar, public area dan sesuai dengan standar operasional prosedur.

6. Housekeeping Supervisor
a) Bertanggung jawab kepada Direktur Housekeeping serta Asst.Dir Housekeeping
b) Bertugas mengawasi kinerja room attendant,turndown dan houseman. serta memastikan kebersihan kamar, koridor dan pantry
c) Bertugas mengecek kamar yang dibersihkan Room Attendant,kelengkapan guest supplies,amenities dan mengecek apa ada barang rusak atau tidak. 
d) Bertanggung jawab atas kebersihan Public area,Kamar,serta locker.

Standar Operasional Prosedur Kerja
Standar Operasional Prosedur merupakan dokumen yang berkaitan dengan prosedur yang dilakukan secara berurutan  untuk suatu melakukan proses suatu pekerjaan yang dijadikan pedoman untuk  untuk memperoleh hasil kerja yang paling efektif dari para karyawan dengan biaya yang serendah-rendahnya.SOP seringkali terdiri atas manfaat,kapan dibuat atau direvisi,metode penulisan prosedur dan juga disertai dengan bagan flowchart pada bagian akhir(Laksmi,2008:52) sedangkan menurut Insani(2010:1) SOP adalah dokumen yang berisi serangkaian instruksi tertulis yang dibakukan mengenai berbagai proses penyelenggaraan administrasi yang berisikan tentang cara melakukan melakukan pekerjaan,waktu yang berkaitan dengan pelaksanaan kerja ,tempat penyelenggara,dan actor yang berperan dalam kegiatan.

Manfaat SOP pada housekeeping
Evaluasi pelaksanaan SOP di departemen Housekeeping dapat membantu meningkatkan kualitas pekerjaan dengan cara sebagai berikut:
a. Mengidentifikasi area untuk perbaikan: 
Dengan mengevaluasi implementasi SOP, area untuk perbaikan dapat diidentifikasi. Ini dapat membantu departemen Rumah Tangga untuk membuat perubahan yang diperlukan pada prosedur mereka dan meningkatkan kualitas pekerjaan mereka
b. Memastikan kepatuhan terhadap standar: Mengevaluasi penerapan SOP dapat membantu memastikan bahwa karyawan mengikuti standar dan prosedur yang ditetapkan. Ini dapat membantu menjaga konsistensi dalam operasi dan meningkatkan kualitas pekerjaan
c. Memberikan umpan balik kepada karyawan: Mengevaluasi pelaksanaan SOP dapat memberikan umpan balik kepada karyawan atas kinerja mereka. Ini dapat membantu mereka mengidentifikasi area yang perlu mereka tingkatkan dan mengambil tindakan korektif
d. Meningkatkan efisiensi: 
Mengevaluasi implementasi SOP dapat membantu mengidentifikasi area di mana proses dapat disederhanakan atau dibuat lebih efisien. Hal ini dapat membantu departemen Housekeeping untuk bekerja lebih efektif dan meningkatkan kualitas pekerjaannya
e. Meningkatkan kepuasan tamu : 
Dengan meningkatkan kualitas kerja di departemen Housekeeping, maka kepuasan tamu dapat ditingkatkan. Hal ini dapat menghasilkan ulasan positif dan bisnis berulang untuk hotel tersebut.

Aspek yang dilakukan dalam penilaian 
Beberapa hal yang dievaluasi dalam penerapan SOP di departemen Housekeeping:
a.Kepatuhan terhadap standar: 
Mengevaluasi penerapan SOP dapat membantu memastikan bahwa karyawan mengikuti standar dan prosedur yang ditetapkan.
Kinerja pegawai: Evaluasi pelaksanaan SOP dapat memberikan umpan balik kepada pegawai atas kinerjanya.

b.Efisiensi proses: 
Mengevaluasi implementasi SOP dapat membantu mengidentifikasi area dimana proses dapat disederhanakan atau dibuat lebih efisien. Kualitas pekerjaan: Mengevaluasi implementasi SOP dapat membantu mengidentifikasi bidang-bidang di mana kualitas pekerjaan dapat ditingkatkan.

Kepatuhan terhadap standar kebersihan dan kebersihan: 
Mengevaluasi penerapan SOP dapat membantu memastikan bahwa departemen Housekeeping mematuhi standar kebersihan dan kebersihan.

Kepuasan tamu: 
Mengevaluasi penerapan SOP dapat membantu meningkatkan kepuasan tamu dengan memastikan bahwa departemen Housekeeping memberikan tingkat layanan yang konsisten.

Audit Operasional
Dalam audit operasional pada departemen Housekeeping, beberapa kriteria yang dievaluasi dapat mencakup:


Standar kebersihan:
Audit operasional akan mengevaluasi apakah seluruh karyawan departemen Housekeeping mematuhi standar kebersihan yang ditetapkan

Kinerja karyawan: 
Audit operasional dapat mengukur kinerja karyawan dalam melaksanakan tugas-tugas mereka di departemen Housekeeping.

Efektivitas proses operasional:
Audit operasional akan mengevaluasi efektivitas proses operasional yang dilakukan oleh departemen Housekeeping
Kepatuhan terhadap prosedur dan kebijakan: Audit operasional akan mengevaluasi apakah departemen Housekeeping mematuhi prosedur dan kebijakan yang telah ditetapkan.

Penggunaan sumber daya:
Audit operasional dapat mengevaluasi penggunaan sumber daya seperti tenaga kerja, peralatan, dan bahan pembersih oleh departemen Housekeeping.

Pelaporan dan dokumentasi: 
Audit operasional akan mengevaluasi pelaporan dan dokumentasi yang dilakukan oleh departemen Housekeeping terkait dengan kegiatan operasional mereka..
Kepatuhan terhadap peraturan dan regulasi: Audit operasional juga akan mengevaluasi apakah departemen Housekeeping mematuhi peraturan dan regulasi yang berlaku, seperti aturan kebersihan dan keselamatan.

Efisiensi dan produktivitas: 
Audit operasional dapat mengevaluasi efisiensi dan produktivitas departemen Housekeeping dalam melaksanakan tugas-tugas mereka.

Melalui evaluasi ini, departemen Housekeeping dapat mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan dan mengambil tindakan perbaikan untuk meningkatkan kualitas kerja mereka.

Siapa yang melakukan audit di Housekeeping Department.
yang terlibat dalam proses pelaksanaan audit operasional di departemen Housekeeping yaitu:

Auditor internal: 
Auditor internal dapat dilibatkan dalam melakukan audit operasional. Mereka bertanggung jawab untuk mengevaluasi keefektifan operasi departemen Housekeeping dan mengidentifikasi area untuk perbaikan.



Staf departemen Housekeeping: 
Staf departemen Housekeeping dapat dilibatkan dalam memberikan informasi dan menjawab pertanyaan selama proses audit.

Manajemen: 
Manajemen dapat dilibatkan dalam mengawasi proses audit dan meninjau temuan dan rekomendasi.

Auditor eksternal: 
Dalam beberapa kasus, auditor eksternal mungkin terlibat dalam pelaksanaan audit operasional. Mereka bertanggung jawab untuk mengevaluasi operasi departemen Rumah Tangga dan memberikan penilaian independen atas keefektifannya.

Proses pelaksanaan audit operasional 
Pelaksanaan Audit di departemen Housekeeping dapat dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:

Perencanaan: 
Langkah pertama dalam melakukan audit operasional adalah merencanakan audit. Ini melibatkan identifikasi tujuan audit, menentukan ruang lingkup audit, dan mengembangkan rencana audit.

Mengumpulkan informasi: 
Langkah selanjutnya adalah mengumpulkan informasi tentang operasi departemen Housekeeping. Ini mungkin melibatkan meninjau dokumen, mengamati proses, dan mewawancarai karyawan.

Mengevaluasi informasi:
Setelah informasi dikumpulkan, dievaluasi untuk menentukan apakah departemen Housekeeping beroperasi secara efektif dan efisien.

Mengidentifikasi area untuk perbaikan:
Berdasarkan evaluasi, area untuk perbaikan diidentifikasi. Ini mungkin termasuk area di mana proses dapat disederhanakan, di mana pelatihan karyawan diperlukan, atau di mana diperlukan sumber daya tambahan.

Mengembangkan rekomendasi:
Rekomendasi dikembangkan untuk mengatasi bidang-bidang perbaikan yang diidentifikasi dalam evaluasi. Rekomendasi ini dapat mencakup perubahan proses, perubahan tingkat kepegawaian, atau perubahan program pelatihan.

Pelaporan: 
Langkah terakhir adalah melaporkan temuan dan rekomendasi kepada manajemen. Laporan harus mencakup ikhtisar proses audit, temuan, dan rekomendasi untuk perbaikan.

B. METODE PENELITIAN
Pendekatan dan teknik Pengumpulan data

1.Pendekatan:
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif kualitatif,sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang orang atau narasumber yang di wawancarai.Data kualitatif itu terdiri atas uraian terperinci,kutipan langsung serta dokumentasi kasus.

2.Teknik Pengumpulan Data
a) Wawancara:Suatu Teknik pengumpulan data yang merupakan proses tanya jawab serta lisan dan langsung dari langsung sumber informasinya.mewawancarai dari pihak Housekeeping seperti Manager Housekeeping serta mewawancarai Karyawan Housekeeping untuk mendapatkan sebuah informasi yang diinginkan
b) Observasi:Mengadakan pengamatan langsung di Hotel Four Seasons Jakarta,dan ikut terlibat langsung dalam menjadi seorang room attendant sehingga dapat mengetahui pengaruh kinerja para karyawan housekeeping terhadap Hotel Four Seasons Jakarta.
c) Dokumen :Pengambilan data berdasarkan pada dokumen,arsip  dalam menemukan informasi yang dapat mendukung penelitian.

3 Analisa Data 
Analisis data kualitatif merupakan  proses mengorganisir, menganalisis, dan menginterpretasikan data non-numerik menjadi sebuah informasi atau trend untuk nantinya digunakan sebagai rujukan untuk  mengembangkan sebuah hasil..
Analisis data kualitatif dilakukan pada data yang bersifat subjektif dan tidak memiliki standar ukur dengan angka yang pasti. Interpretasi bisa saja berbeda
Dalam proses penerapan analisis data kualitatif, data yang digunakan bersifat kualitatif atau data yang bukan angka. Proses memperoleh data bukan angka ini bisa dilakukan dengan memakai sejumlah teknik atau metode seperti studi dokumen, wawancara, survei, atau observasi.




Triangulasi
Triangulasi Sumber Data
Pemeriksaan silang sumber data melibatkan pemanfaatan kebenaran informasi tertentu dengan menggunakan berbagai sumber data seperti dokumen, arsip, hasil wawancara, observasi, atau bahkan dengan mewawancarai banyak subjek yang dianggap memiliki pandangan berbeda.

Triangulasi metode 
Pemeriksaan silang dapat digunakan dengan cara membandingkan informasi atau data dengan cara yang berbeda. Dalam penelitian kualitatif, peneliti melakukuan tehnik  wawancara, observasi, dan survei. Untuk mendapatkan informasi yang akurat dan dapat dipercaya serta gambaran yang lengkap tentang informasi tertentu, peneliti dapat menggunakan metode wawancara dan observasi untuk meyakini bahwa data sudah tepat sesuai dengan  fakta. Selain itu, peneliti juga dapat menggunakan informan yang berbeda untuk memverifikasi keaslian informasi. Pemeriksaan silang pada tahap ini dilakukan jika data atau informasi yang diperoleh dari subjek atau informan diragukan.
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Gambar 1 kerangka Pemikiran

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
         Dari Hasil Observasi yang dilakukan penulis penyebab kekurangan guest supplies di kamar yaitu pembagian  guest supplies ke setiap kamar yang dilakukan oleh room boy akan tetapi dari pihak executive housekeeper tidak mempertimbangkan penggunaan ideal yang berdasarkan kepada room occupancy sehingga penggunaan yang aktual selalu mengalami kekurangan dan mengakibatkan operasional kerja tidak berjalan dengan apa yang diharapkan.penyebab lainnya penempatan beberapa guest supplies yang tidak sesuai dengan standard set up sehingga menyebabkan pembagian guest supplies tidak  merata dengan standard set up yang telah ditetapkan.seperti contohnya dental kit seharusnya di set up 2 di setiap kamar deluxe twin tetapi mereka hanya men set up 1 begitu pula dengan slipper pihak housekeeping hanya mensetup 1 pasang slipper saja tetapi pada saat tamu yang menginap 2 orang dalam satu kamar ,tamu tersebut meminta dikirimkan lagi namun pihak hotel selalu tidak tersedia maka dari itu room boy mengambilnya dari kamar vacant clean.Dan seperti kamar yang occupied dirty setiap room boy membersihkan kamar,yang seharusnya guest supplies di ganti tetapi mereka tidak mengganti dikarenakan kekurangan persediaan guest supplies di housekeeping store.
Hasil dan pembahasan diperbolehkan menunjukkan narasi yang dilengkapi dengan data-data berupa tabel maupun gambar.  Hasil harus didukung oleh referensi terkait ataupun dapat membandingkan dengan penelitian sebelumnya.  
Dari Hasil wawancara mendalam yang dilakukan dengan informan yaitu dari pihak executive housekeeper yang mengatakan penyebab kekurangan guest supplies di kamar berikut kutipannya:”Penyebab kekurangan guest supplies di kamar terjadi karena kami dalam penempatan guest supplies di kamar hanya mengacu pada room occupancy tidak mempertimbangkan dari berbagai aspek lainnya ,sehingga sering terjadi kekurangan guest supplies di store kami “(Informan AB)	
Beda halnya dengan jawaban informan yang kedua yang mengatakan “Kekurangan guest supplies di kamar terjadi karena permintaan barang yang baru datangnya lama dan kami harus menghabiskan guest supplies yang lain terlebih dahulu baru mendapatkan guest supplies yang baru ,hal ini bisa menghambat pekerjaan para room boy untuk membersihkan kamar.”
Dari beberapa uraian  di atas serta wawancara yang mendalam yang menjadi permasalahan dari Analisa penulis atas standar penggunaan guest supplies karena seorang room boy yang tidak melakukan penggantian guest supplies serta pertimbangan dari pihak executive housekeeper yang tidak mengacu dari occupancy kamar di hotel yang membuat operasional tidak berjalan lancar dan menjadi salah satu penghambat pekerjaan seorang room boy karena tidak tersedianya guest supplies di gudang maupun store housekeeping.Standar penyediaan harus sesuai dengan standar penyediaan yang telah berlaku,jika standar tersebut dilakukan maka tidak hal penyimpangan dalam menjalankan operasional dan semua kebutuhan tamu terlaksanakan,sehingga para tamu yang menginap di hotel akan merasa puas atas apa yang telah diberikan oleh pihak hotel kepada mereka.
Hotel menentukan jenis dan kualitas guest supplies yang disediakan dengan mempertimbangkan kebutuhan tamu dan standar kualitas yang diinginkan. Guest supplies yang disediakan oleh hotel meliputi berbagai item, seperti air minum, kopi, teh, dan susu, serta peralatan makan, handuk, sabun, sampo, sikat gigi, pasta gigi, dan lain-lain. Guest supplies juga mencakup perlengkapan mandi yang terbuat dari bahan berkualitas tinggi. 
Evaluasi terhadap guest supplies di hotel meliputi pengecekan kelengkapan guest supplies yang ada di kamar tamu, teknik dan prosedur inventarisasi guest supplies, serta penataan guest supplies dalam kamar tamu. Evaluasi ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan tamu selama menginap di hotel.

Kebutuhan tamu atau Guest Supplies. 

Guest Supplies yang terdapat  di kamar :
1.  Dressing Table :
a. Stationary Holder berisi: writing pad, ballpoint, envelope, postcard.
b. Room Service Menu.
c. TV / Video Program.
d. Telephone Tent Card.
e. Service Directory Book.
f. Door Knob Menu / Sheet.
g. Tray berisi Water Jug, Drinking Water, Drinking Glass.
h. Tray kecil berisi Coffee, Tea, Sugar, Cream sachet.

2. Night Table / Bed Side Table :
a. Writing Pad.
b. Ballpoint.

3.  Closet / Wardrobe :
a. Hanger.
b. Shoe Shine.
c. Laundry List.
d. Bathrobe 2 buah.
e. Safety Deposit Box.

4.  Coffee Table / Balcony Table :
a. Matches.
b. Ashtray.

5.  Pintu :
a. DND Sign.

Guest Supplies yang tersedia di kamar mandi:
1. Bath Towel 2 buah.
2. Hand Towel 2 buah.
3. Face Towel 2 buah.
4. Bath Mat 1 buah.
5. Toilet Paper 1 rol.
6. Facial Tissue 1 box.
7. Shower Cap 1 buah.
8. Bath Soap 1 buah.
9. Bath Foam 1 botol.
10. Shampoo 1 botol.
11. Conditioner 1 botol.
12. Cotton Buds 1 bungkus.
13. Tooth Brush 2 buah.
14. Toothpaste 2 tube

Dari informan yang lainnya  ditemukan masalah yang berkaitan dengan masalah kurangnya pengaturan dan penataan guest supplies di kamar hotel, sehingga tamu kesulitan menemukan atau menggunakan fasilitas yang disediakan.
 Ketersediaan guest supplies yang tidak mencukupi atau kurang lengkap, seperti tidak tersedianya handuk atau sikat gigi di kamar hotel.
 Kebijakan hotel yang berbeda-beda terkait guest supplies, sehingga tamu mungkin mengalami kebingungan atau ketidaknyamanan saat menggunakan fasilitas yang disediakan.
Tamu yang membawa pulang guest supplies secara berlebihan, sehingga menyebabkan kekurangan fasilitas untuk tamu selanjutnya.

Solusi mengatasi kekurangan guest supplies di kamar
	Berdasarkan observasi yang dilakukan penulis untuk mengetahui solusi yang dilakukan pihak housekeeping untuk mengatasi kekurangan guest supplies di kamar yaitu:
a. Room boy harus mempersiapkan persediaan guest supplies yang ditulis di dalam trolley cart secara teratur,rapi dan sesuai dengan kebutuhan
b. Room boy harus mencatat kebutuhan guest supplies setiap kamar kedalam roomboy control sheet hal ini dilakukan untuk mengetahui jumlah pengendalian pemakaian guest supplies setiap hari,setiap minggu maupun setiap bulan.
c. Pembagian guest supplies kamar tamu harus dilakukan secara optimal dan harus mengacu dengan room occupancy, supaya persediaan guest supplies selalu tersedia.
d. Harus adanya koordinasi dari pihak Executive Housekeeper kepada para Supervisor serta para room boy supaya tidak ada miskomunikasi lagi.
Dari wawancara mendalam yang dilakukan dengan informan yaitu dari pihak executive housekeeper  yang mengatakan pihaknya sudah melakukan beberapa solusi untuk menangani kekurangan guest supplies di kamar tamu berikut kutipannya”Pihak Kami sudah melakukan beberapa solusi”
Untuk mengatasi masalah-masalah tersebut, hotel dapat melakukan standarisasi penataan guest supplies yang jelas dan memadai, serta menyediakan guest supplies yang berkualitas dan lengkap untuk memenuhi kebutuhan tamu selama menginap.
Selain itu, hotel juga dapat memberikan informasi yang jelas dan terperinci terkait kebijakan guest supplies yang berlaku di hotel tersebut, serta membatasi jumlah guest supplies yang dapat dibawa pulang oleh tamu untuk menghindari kekurangan fasilitas untuk tamu selanjutnya.

Solusi mengatasi  persediaan guest supplies.
Pihak Four Seasons Jakarta khususnya untuk bagian housekeeping department mengenai kekurangan guest supplies, perlu memperhatikan sebagai berikut:

1. Penyediaan guest supplies
Seharusnya untuk penyediaan guest supplies pihak housekeeping harus mengikuti standar set up yang telah berlaku.Pihak housekeeping juga harus melihat occupancy hotel sehingga penggunaan ideal dan actual sebanding dan tidak ada kesalahan lagi.Dan pada saat membersihkan kamar seharusnya guest supplies yang sudah terpakai sebaiknya diganti kembali dengan guest supplies yang baru

2. Penentuan Jumlah Pemesanan Guest Supplies
Seharusnya dalam melakukan pemesanan guest supplies harus mempunyai rencana yang optimal,dan pihak housekeeping juga harus melihat dari occupancy hotel sehingga pada saat occupancy dalam keadaan tinggi ada persediaan di gudang.Pada saat persediaan ada di gudang tidak akan terjadi kekurangan guest supplies dan para room attendant bisa melaksanakan pekerjaan secara maksimal.Jika penentuan pemesanan guest supplies tidak dilakukan secara optimal maka akan berpengaruh dalam proses penyedian guest supplies atau pembagian guest supplies ke setiap kamar.

3. Frekuensi Pemesanan guest supplies
Di Four Seasons Jakarta sudah menjalankan pemesanan guest supplies pada saat barang sudah habis,tetapi seharusnya pihak hotel harus memiliki safety stock sehingga pada saat barang sedang dipesan,pihak hotel mempunyai persediaan barang di gudang untuk operasional disaat guest supplies belum datang sehingga tidak menghambat operasional kerja.

E.SIMPULAN
	Sebelumnya penulis telah menjabarkan dan menganalisis masalah yang mengenai kekurangan guest supplies di kamar serta solusi yang dilakukan oleh pihak housekeeping di Four Seasons Hotel Jakarta.Setelah melakukan observasi di Four Seasons Jakarta penulis dapat mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:
1. Standar penggunaan guest supplies di Four Seasons Jakarta belum dilakukan secara maksimal oleh pihak karyawan bagian housekeeping.Perencanaan yang sudah dibuat tidak dilaksanakan oleh para karyawan.Untuk pembagian guest supplies di Four Seasons Jakarta belum sesuai dengan standard set up yang ada pada setiap jenis kamar yang telah ditentukan dan tidak sesuai dengan occupancy hotel pada setiap bulannya.Sehingga pemakaian ideal yang seharusnya tidak sama dengan pemakaian yang actual yang berada di hotel
2. Penentuan pemesanan guest Supplies tidak mengacu pada penggunaan yang ideal,berdasarkan standard set up guest supplies dan occupancy hotel.Hal ini menyebabkan penggunaan guest supplies selalu mengalami kekurangan dan tidak tersedianya persediaan yang banyak di Gudang pada saat occupancy sedang naik,sehingga saat occupancy naik dan tidak ada persediaan di Gudang maka pihak hotel mengambil persediaan guest supplies di kamar kosong atau vacant clean.Tindakan tersebut tidak membuat pekerjaan secara maksimal yang membuat terhambatnya seorang room attendant melakukan pekerjaan.
3. Pemesanan guest supplies sudah dilakukan pada saat persediaan guest supplies sudah kosong tetapi pihak hotel tidak memiliki safety stock,yang membuat guest supplies sudah mulai kosong dan pihak hotel memesan tidak adanya safety stock untuk menunggu barang tiba.
cara dan usaha untuk menangani kekurangan  guest supplies di kamar dan semoga kedepannya tidak ada lagi keluhan dari para tamu untuk mengatasi penataan guest supplies.
4. Untuk pihak manajemen terutama pada bagian audit untuk melakukan evaluasi efektivitas tindakan korektif yang dilakukan setelah audit operasional di departemen Housekeeping terkait dengan guest supplies, langkah-langkah berikut dapat diambil berupa penetapan kriteria atau metrik khusus untuk menilai efektivitas tindakan korektif. Kriteria ini harus selaras dengan tujuan dan sasaran yang diidentifikasi selama proses audit.
Mengumpulkan data dan informasi yang relevan untuk mengevaluasi dampak dari tindakan korektif. Ini mungkin termasuk indikator kinerja, umpan balik karyawan, survei kepuasan tamu, dan laporan operasional.menganalisis data yang dikumpulkan untuk menilai sejauh mana tindakan korektif telah mengatasi masalah atau area yang diidentifikasi untuk perbaikan. Bandingkan kinerja saat ini dengan baseline pra-audit untuk menentukan efektivitas tindakan yang diambil.
menghitung peningkatan yang dicapai sebagai hasil dari tindakan korektif. Hal ini dapat dilakukan dengan membandingkan indikator kinerja utama sebelum dan sesudah pelaksanaan tindakan.
Dapatkan umpan balik dari karyawan, penyelia, dan pemangku kepentingan lain yang terlibat dalam departemen Housekeeping untuk mengumpulkan perspektif mereka tentang keefektifan tindakan korektif. Umpan balik ini dapat memberikan wawasan yang berharga tentang dampak tindakan terhadap keseluruhan operasi.
Melakukan terus dan memantau serta meninjau kinerja departemen Housekeeping untuk memastikan bahwa peningkatan berkelanjutan dari waktu ke waktu. Secara teratur menilai keefektifan tindakan korektif dan melakukan penyesuaian sesuai kebutuhan.
Mendokumentasikan temuan evaluasi dan siapkan laporan yang meringkas keefektifan tindakan korektif. Laporan ini harus mencakup analisis data, umpan balik yang diterima, dan rekomendasi untuk perbaikan lebih lanjut.
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