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	Abstract
Roomboy's role in handling guest complaints at the Rattan Inn Hotel Banjarmasin at this time is it as it should be?The method used in this study is descriptive, namely the method used to find out the description, situation, or thing by describing it in as much detail as possible based on the facts, but the author explains it as simply as possible so that it is easy to understand, with the intention of providing an overview of the object of research.Based on the results of interviews with staff in the Housekeeping department at the Rattan Inn Hotel Banjarmasin, and several guests, the current role of Roomboy is good enough in carrying out its operations, but there are still some Roomboy performances that need to be improved or trained again. Examples that need to be improved are time efficiency in room cleaning, room cleaning priority, and good room cleaning methods.The conclusion from this study is that Roomboy's role is currently quite good in carrying out its operations, but there are still some Roomboy performances that need to be improved or trained again, for example regarding the efficiency of room cleaning time, and how to handle complaints from guests according to the operational standards that apply in Hotel Rattan Inn Banjarmasin.Suggestions from this study are Roomboys must be able to set priorities and time efficiency for cleaning rooms so that complaints from guests and the front office can be minimized, and when guests complain and get angry at us, deal with them in a calm manner and don't get carried away, try to calm the guests. with empathy and apologizing to guests, and immediately taking action on the complaint.
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	Abstrak
Peranan Roomboy dalam menangani keluhan tamu pada Hotel Rattan Inn Banjarmasin sat ini sudah sesuai dengan yang seharusnya?Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Deskriptif yaitu metode yang dilakukan untuk mengetahui gambaran, keadaan, suatu hal dengan cara mendeskripsikannya sedetail mungkin berdasarkan fakta yang ada tetapi penulis menjelaskanya dengan sesederhana mungkin agar mudah untuk di fahami, dengan maksud memberikan gambaran tentang objek penelitian.Berdasarkan hasil wawancara dengan para Staff pada departemen Housekeeping di Hotel Rattan Inn Banjarmasin, dan beberapa Tamu, Peranan Roomboy saat ini sudah cukup baik dalam menjalankan operasionalnya, akan tetapi masih ada beberapa kinerja Roomboy yang perlu di tingkatkan atau training lagi. Contohnya yang harus di tingkatkan lagi seperti efisiensi waktu dalam pembersihan kamar, prioritas pembersihan kaar, dan cara pembersihan kamar yang baik.Kesimpulan dari penelitian ini adalah Peranan Roomboy saat ini  sudah cukup baik dalam menjalankan operasionalnya, akan tetapi masih ada beberapa kinerja Roomboy yang perlu di tingkatkan atau training lagi, misalnya tentang efisiensi waktu pembersihan kamar, dan cara menangani komplain dari tamu sesuai standar operasional yang berlaku di hotel Rattan Inn Banjarmasin.Saran dari penelitian ini adalah Roomboy harus bisa mengatur prioritas dan efisiensi waktu pembersihan kamar agar complaint dari tamu dan front office bisa di minimalisir, dan Ketika Tamu complaint dan marah – marah ke kita hadapilah dengan sikap tenang dan tidak ikut terbawa suasana, mencoba untuk menenangkan tamu tersebut dengan berempati dan meminta maaf kepada tamu, dan segera mengambil tindakan atas complaint tersebut
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PENDAHULUAN 
                Pariwisata adalah rangkaian aktivitas dan kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh perorangan, kelompok atau keluarga ke suatu tempat secara sementara dengan tujuan mencari ketenangan, kedamaian, keseimbangan, keserasian dan kebahagiaan jiwa. Menurut Wahid (2015:78), Pariwisata adalah perjajanan dari satu tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan perorangan maupun kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial, budaya, alam, dan ilmu. Indusri pariwisata di Indonesia sudah berkembang cukup pesat dengan melihat kunjungan wisatawan domestik maupun mancanegara ke berbagai daerah di Indonesia yang terus meningkat dari tahun ke tahun.Sehingga di bangunnya sarana pendukung pariwisata seperti Hotel sebagai salah satu lapangan pekerjaan.Hotel pada era modern hotel di definisikan sebagai salah satu organisasi yang menyediakan sarana Akomodasi, Makanan atau Minuman, serta fasilitas lain yang di kelola secara komersial. Di dalam
sebuah Hotel terdapat Departemen – departemen yang mempunyai tugas dan fungsinya masing – masing namung saling berkaitan sehingga stuktur di dalam hotel tersebut berjalan dengan baik. Saat menginap tamu Hotel pasti memerlukan kenyamanan dan pelayanan, Inilah mengapa bagian Housekeeping di hotel untuk Akomodasi sangat penting. Menurut Romekso(2002) “Housekeeping (Tata Graha) merupakan perpaduan dari dua buah kata, yaitu House dan Keeping, House yang artinya rumah dan keeping  ialah merawat, memelihara, menjaga. Housekeeping dapat di artikan secara lengkap sebagai salah satu departemen yang bertanggung jawab berkaitan dengan kebersihan, kerapian, keindahan seluruh kamar beserta area – area lainya yang di dalam maupun di luar hotel, sehingga para tamu dan karyawan merasa aman dan nyaman berada di hotel.” Bagian ini juga merupakan sarana mutlak yang menentukan suatu hotel dapat di kategorikan sebagai Hotel berbintang. Housekeeping  mempunyai sungsi yang sangat penting dalam sebuah hotel, dengan adanya sebuah kamar di hotel akan memberikan ruangan selayaknya kamar ataupun rumah singgah yang sudah lengkap dengan pelayanannya.
            Room Boy adalah bagian dari Housekeeping yang bertanggung jawab mempersiapkan kamar agar siap dijual oleh bagian Marketing atau bagian pemasaran dan Front Office. Room Boy bertanggung jawab dalam menjaga dan memelihara kebersihan kamar, baik kamar yang berstatus Occupied(OD) maupun kamar yang berstatus Expected Arriva(E/A). Room Boy juga bertanggung jawab dalam mempersiapkan kamar untuk showing room. Room Boy bertanggung jawab penuh atas segalah hal yang menyangkut kamar - kamar yang berstatus VIP Room, baik yang inhouse maupun Expected Arrival.  Room Boy bertugas menyelesaikan dan mempersiapkan kamar sesuai jumlah kamar yang dibebankan kepadanya oleh Room Supervisor. Munculnya Complaint dari tamu di karenakan ketidak – puasan tentang pelayanan yang di berikan, inilah mengapa penulis membahas bagaimana menangani complaint dari tamu ketika pelayanan yang di berikan tidak di tindak lanjuti atau lupa di infokan kepada Supervisor.
         Menurut Keputusan Menteri Parpostel No. KM 94/HK103/MPPT 1987 Hotel adalah jenis akomodasi yang menggunakan sebagian atau seluruh bagian untuk memberikan jasa pelayanan penginapan, penyedia makanan dan minuman, serta jasa lain bagi masyarakat umum dan dikelola secara komersial.  Menurut Rumekso (2002:2), Hotel adalah bangunan yang menyediakan kamar-kamar untuk menginap para tamu, makanan dan minuman, serta fasilitas- fasilitas lain yang diperlukan dan dikelola secara profesional untuk mendapatkan keuntungan. Pengertian Housekeeping Menurut Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tampa adanya perjanjian khusus.


Dapat disimpulkan dari pengertian di atas bahwa Hotel merupakan suatu tempat istirahat yang di dalamnya terdapat fasilitas – fasilitas yang mendukung seperti (makanan, minuman, dan jasa pelayanan) di kelola secara komersial dan di gunakan sesuai dengan strandar yang berlaku. Menurut Djohan, T.M (1993) Housekeeping adalah salah satu bagian yang ada di dalam hotel yang menangani hal-hal terkait dengan keindahan, kerapihan, kebersihan, kelengkapan seluruh kamar juga seluruh area umum agar seluruh tamu dan karyawan dapat merasa aman dan nyaman di dalam hotel. Housekeeping departemen menurut Romekso(2001 : 1), merupakan bagian yang mempunyai peranan dan fungsi yang cukup penting di dalam sebuah hotel, sebab Housekeeping departemen adalah bagian yang bertugas dan bertanggung jawab untuk menjaga kebersihan, kerapian, keindahan dan kenyamanan di seluruh area hotel, baik di luar maupun di dalam hotel, termasuk kamar – kamar maupun ruangan – ruangan yang di sewa oleh para tamu. Dari pengertian Housekeeping di atas dapat di simpulkan bahwa Housekeeping suatu lembaga departemen yang mengatur, merawat, dan menjaga kebersihan dari suatu hotel.

            Menurut Rumekso (2009:35), ”Room Boy adalah petugas Floor Section yang menjaga kebersihan, kerapian, keindahan, dan kelengkapan kamar – kamar tamu.” Room boy/room attendant merupakan ujung tombak sebuah hotel. Banyak sedikitnya tamu yang menginap di hotel sangat di pengaruhi oleh kondisi kamar yang pengelolaannya di laksankan oleh room boy. Jika kamar selalu bersih, rapi, lengkap fasilitasnya, serta nyaman pasti para tamu yang menginap menjadi betah dan akhirnya menjadi pelanggan yang nantinya akan kembali menginap di hotel tersebut. Begitu pentingnya peran seorang room boy sehingga room boy haruslah profesional. Adapun tugas dan tanggung jawab sebagai seorang room boy adalah sebagai berikut :

1.Melaksanakan kebersihan setiap kamar berikut kelengkapannya diantaranya
2. Mengecek semua kamar pada permulaan shiftnya dan membuat room boy sheet mengenai situasi kamar sesuai dengan kode yang telah ditentukan.
a) Membersihkan, mengganti dan melengkapi sesuai standar: bed room, bath room, furniture dan kelengkapan kamar lainnya.

b) Making bed.

c) Mengganti linen atau towel yang kotor disetiap kamar.

d) Vacuum cleaning, mengepel lantai untuk kamar-kamar tanpa karpet.

e) Melaporkan segala kerusakan, kehilangan, kejadian yang tidak semestinya kepada Supervisor/Order Taker.
1. Melaksanakan kebersihan room boy station dan room boy trolley berikut kelengkapannya diantaranya:

a. Mengambil linen atau towel, cleaning supplies, guest supplies dan perlengkapan atau peralatan kerja lainnya, kemudian diatur ke trolley dan lain-lain.
b. Membersihkan room boy station dan menata trolley yang ada di dalamnya.
c. Menyiapkan extra bed jika akan di gunakan. 
2. Melaksanakan kebersihan setiap koridor terutama di depan pintu kamar yang dikerjakan oleh room boy. Menurut Fatihudin dan Firmansyah (2019), komplain     Adalah satu pernyataan atau ungkapan rasa kurang puas terhadap satu produk atau layanan, baik secara lisan maupun tertulis, dari pelanggan internal maupun eksternal. Sedangkan menurut Sunarto (2011), komplen adalah ekspresi perasaan ketidak puasan atas standar pelayanan, tindakan atau ketiadaan tindakan aparat pelayanan yang berpengaruh kepada para pelanggan. Menurut Majid (2009), komplen adalah suatu ungkapan manusiawi sebagai bentuk reaksi atas apa yang diterima yang tidak sesuai dengan apa yang dijanjikan dan diharapkan. Komplain merupakan ekspresi perasaan ketidakpuasan atas standar pelayanan, tindakan atau tidak adanya tindakan pemberi pelayanan yang berpengaruh terhadap pelanggan. Komplain terjadi pada umumnya disebabkan karena pelanggan merasa tidak puas atas jasa yang diberikan sehingga berakibat pada pelanggan yang menuntut atas ketidakpuasan pelayanan tersebut. Jika pelayananan yang diterima dirasa baik, maka pelanggan akan mengapresiasi dan merasa puas atas pelayanan yang diberikan. Sebaliknya, jika pelayanan tersebut buruk maka akan berakhir pada protes (ketidakpuasan) atau yang disebut sebagai complain  Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain   secara langsung. Pengertian pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia(KBBI) ialah, pelayanan adalah menolonh menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu atau pembeli. Menurut Kotler (1994), pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya tidak kasat mata, dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut. Menurut pendapat Hadipranata(1980), pelayanan ialah kegiatan tambahan di luar tanggung jawab yang diinformasikan kepada pelanggan maupun klien serta dirasakan baik sebagai apresiasi maupun pujian .  Kepuasan merupakan sasaran dan faktor utama dalam menentukan keberhasilan suatu perusahaan. Perusahaan yang berhasil harus dapat mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang di tawarkan.

METODE
A.           Pengamatan dilakukan di Hotel Rattan Inn Banjarmsin. Penelitian berlangsung selama 3 bulan(02 Desember sampai 02 Maret 2023). Selama meakukan Praktek Kerja Mahasiswa(PKM), Penulis di tempatkan di Housekeeping Departenmen pada bagian Room boy. Dalam melaksanakan penelitian, penulis menjalankan tugas sebagai anak magang( Trainee) yang membantu para Staff sesuai dengan jadwal yang di berikan. Dan diteruskan dengan analisa dan pengembangan yang di lakukan di kampus Akademi Pariwisata Nasional Banjarmasin. Jenis – jenus sumber data yang di peroleh penulis antara lain :

1. Data Primer

      Data Primer menurut Hasan (2002: 82), ialah data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung di lapangan oleh orang yang melakukan penelitian atau yang bersangkutan yang memerlukannya. Dengan kata lain penulis memperolehnya dengan wawancara kepada Staff di departemen Housekeeping di hotel Rattan Inn Banjarmasin, terutama untuk Roomboy, Exsecutive Housekeer, Room Supervisor, dan beberapa tamu yang pernah menginap di Hotel Rattan inn Banjarmasin.

2. Data Sekunder
    Menurut (Hasan, 2002: 58), data sekunder adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada. Data yang penulis ambil dari dokumen- dokumen, website yang berkaitan dengan penelitian tersebut, atau secara tidak langsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Temuan Hasil Penelitian

1. Deskripsi Data
       Dalam penulisan analisis yang di gunakan penulis adalah berupa analisis Deskriptif yaitu metode yang dilakukan untuk mengetahui gambaran, keadaan, suatu hal dengan cara mendeskripsikannya sedetail mungkin berdasarkan fakta yang ada tetapi penulis menjelaskanya dengan sesederhana mungkin agar mudah untuk di fahami, dengan maksud memberikan gambaran tentang objek penelitian Menurut Hasil wawancara dengan Para Staff Housekeeping Hotel Rattan Inn Banjarmasin, dan beberapa Tamu Peranan Roomboy saat ini  sudah cukup baik dalam menjalankan operasionalnya, akan tetapi masih ada beberapa kinerja Roomboy yang perlu di tingkatkan lagi. Menurut Exsecutive Housekeeper kinerja Roomboy sudah cukup baik tetapi ada beberapa kinerja yang perlu di tingkatkan lagi diantaranya efisiensi waktu pengerjaan kamar, dan pembersihan kamar terutama kamar mandi. Kemudian menurut Roomboy mereka mengakui bahwa sering tamu Komplain tentang pembersihan kamar yang agak terlambat, dan ingin di training bagaimana caranya agar bisa mengatur waktu pembersihan kamar. Sedangkan an menurut Guest/Tamu yang menginap pelayanan yang di berikan Roomboy sudah cukup walaupun ada beberapa Roomboy yang masih cuek, tamupun mengeluhkan Pembersihan kamar yang agak lama, linen yang belum di ganti padahal sudah 1 hari pakai, kamar berbau asap rokok, dan cara pembersihan kamar mandi yang kurang bersih karena Roomboynya memakai handuk yang sudah di pakai berulang kali. 
1. Perana Roomboy di Departemen Housekeeping yang seharusnya

Menurut Yulianto. (2014) Peranan Room boy di Departemen Housekeeping dalam menangani keluhan tamu sebagai berikut: 
a. Tetap tenang.

b. Memeberikan kesempatan pelanggan untuk menyatakan keluhannya.

c. Memberikan pelanggan perhatian penuh 
d. Dengarkan dengan seksama .

e. Hindarkan suara yang keras dan kata-kata kasar.

f. Hindarkan memotong pembicaraan tamu 
g. g. Jangan menyalahkan rekan kerja dan manajemen.

h. Jangan menyalahkan keadaan.

i. Jangan menyalahkan tamu.

j. Ajukan pertanyaan.

k. Membenarkan masalah, jangan beredebat dan jangan mengatakan tidak setuju 
l. Meminta maaf atas kejadian yang tidak menyenangkan

m. Menerima keluhan dengan penuh perhatian 
n. Tunjukkan kepada tamu bahwa kita siap menindak lanjuti permintaannya/meminta kejelasan dari atasan
o. Menyelesaikan keluhan dengan cepat dan tepat
p. Kembali kepada tamu setelah selesai melakukan sesuatu baik berhasil atau gagal
q. Ucapkan terimakasih kepada tamu karena kritik membangun yang telah diberikan
r. Meminta maaf sekali lagi


Kegiatan operasional Room boy hampir semuanya berlangsung di kamar, Room boy biasanya terlebih dahulu membersihkan kamar yang tamunya lagi di luar, atau kamar yang check out pagi, Room boy sering bertemu dan berpapasan dengan tamu hotel, biasanya Room boy akan menyapa tamu dengan ucapan “Selamat pagi/siang/sore bapak/ibu” dengan nada yang lembut dan tersenyum, hal itu akan memberikan kesan ramah kepada tamu.
2. Peranan Roomboy dalam menangani komplain di Rattan Inn Banjarmasin yang seharusnya setiap hotel pasti tidak lepas dari komplain tamu, baik itu hotel kecil maupun hotel yang berbintang. Begitu pula di Rattan Inn Banjarmasin. Berdasarkan wawancara dengan tamu yang pernah menginap, ada beberapa Komplain yang sering di temui daintaranya :
a. Pembersihan Kamar yang agak lama
Keterlambatan Pembersihan Room dikarenakan High section, lambatnya tamu check out pembersihan kamar juga ikut terlambat dan menjadi Komplain

b. Sheet, Duvet, dan Pillow Case yang tidak di ganti


Rattan Inn mempunyai Standar untuk kamar Occupied Dirty yaitu jika tamu tidak meletakan tanda “Go Green” yang ada di meja sebelah kanan pada bed, maka linen pada bed tersebut tidak akan diganti dan hanya di rapikan saja, kecuali Room boy benar – benar melihat bahwa linen di bed tersebut kotor. Terkadang tamunya lupa apa yang di sampaikan oleh Front Office dan Komplain lah ke Housekeeping.

c. Bau rokok pada lantai Non Smoking

Ada saja tamu yang tidak mematuhi aturan Hotel, diantaranya ialah ngerokok di lantai Non Smoking, hal ini cukup meresahkan tamu – tamu lain, apalagi tamu tersebut membawa bayi atau anak – anak, tamu biasanya akan Komplain tentang bau rokok tersebut.

Dari beberapa komplain yang sudah dibahas sebelumnya, bahwa penelitian ini membahas mengenai peranan yang dilakukan Roomboy dalam menangani komplain tamu di Rattan Inn Banjarmasin yang bertujuan untuk memberikan kepuasan bagi tamu, selain melakukan prosedur sesuai dengan SOP, petugas Roomboy juga harus melakukan tindakan sesuai dengan masing-masing komplain, yaitu sebagai berikut:
a. Upaya Roomboy menangani Pembersihan Kamar yang agak lama

Cara menangani Komplain dari Front office ini biasanya Room boy akan berfokus dalam membersihkan kamar prioritas yang di minta oleh Front office agar tamu yang sudah datang atau memesan kamar tidak terlalu lama menunggu.
b. Upaya Roomboy Menangani komplain ketika Sheet, Duvet, dan Pillow Case yang tidak di ganti . Cara menangani komplain ini ialah :

1) Menganti semua linen dari awal, walaupun itu kamar OD(Occupied Dirty) tetapi akan menguras waktu, dan tenaga.
2) Kalau tamunya sudah terlanjur Komplain, Room boy harus menganti linen yang ada di bed sesuai dengan keinginan tamu, menjelaskan bahwa tag “Go Green” untuk permintaan penggantian Seluruh Linen yang ada di bed, dan meminta maaf atas ketidak nyamananya.
c. Upaya Roomboy menangani Komplain Bau rokok pada lantai Non Smoking

Cara menangani masalah ini antara lain :
1) Jika bau rokoknya tersebut berada di dalam kamar, Room boy akan menggunakan sirkulasi udara AC untuk menghilangkan bau rokok tersebut. Jika kalau masih berbau Roomboy akan menggunakan Air Purifier dipadukan dengan AC agar bau rokok cepat di netralkan atau hilang.
2) Jika bau rokoknya berada di koridor kamar, Room boy atau Houseman akan menggunakan Air Purifier  atau menyalakan lebih kencang saluran pembuangan udara untuk menetralkan udara dari bau rokok tersebut.Roomboy akan langsung bertindak cepat dalam menangani masalah ini dan meminta maaf ke tamu atas ketidak nyamananya.

3. Peranan Roomboy dalam Menangani Komplain di Rattan Inn Banjarmasin Dalam upaya menangani komplain tamu di Rattan Inn Banjarmasin Roomboy menerapkan Standar Operating Procedure (SOP) yang baku sebagai berikut: 
a. Meminta maaf atas kenyamanan yang terganggu selama tamu tinggal di hotel.
b. Mendengarkan keluhan tamu dengan seksama dan penuh perhatian.
c. Membuat daftar keluhan tamu, untuk di masukkan dalam guest history record.
d. Mengulang kembali keluhan tamu untuk memperjelas keluhan dan meminimalisir kesalahpahaman antara petugas dan tamu.
e. Memberitahukan rencana tindakan yang akan diambil kepada tamu.
f. Memberi kesempatan kepada tamu untuk menentukan pilihan.
g. Tunjukkan kepada tamu bahwa kita siap menindak lanjuti permintaannya atau meminta kejelasan dari atasan.
h. Menyelesaikan keluhan dengan pintar, cepat dan tepat.
i. Ucapkan terimakasih kepada tamu karena kritik membangun yang telah diberikan

Adapun tugas dan tanggung jawab seorang Roomboy/Room Attandant menurut SOP di Hotel Rattan Inn Banjarmasin diantaranya :
a. Membersihkan dan mempersiapkan kamar baik kamar terpakai maupun kamar yang akan terjual. membersihkan dan mempersiapkan kamar dengan yang ditetapkan oleh Housekeeper.
b. Melaporkan segalah kerusakan yang ada di dalam kamar kepada supervisor.
c. Melayani permintaan tamu dengan baik.

d. Mendengarkan segalah bentuk keluhan tamu, membantu semampunya atau melaporkan kepada Room Supervisor.
e. Mengisi atau memasukkan pakaian yang ingin di Laundry ke dalam Laundry bag yang sudah disiapkan.

f. Menghubungi bagian laundry untuk mengambil laundry tamu.
g. Mempesiapkan  dan mengisi troley dengan baik dan benar untuk mempermudah operasional pembersihan kamar.
h. Membuat skala prioritas atas kamar-kamar  yang sudah dibebankan oleh Room Supervisor atau Order Taker.
i. Melengakapi kamar sesuai standar.

j. Merapikan dan mengeluarkan peralatan milik room service dari kamar.

k. Menghubungi petugas room service untuk segera clear up peralatannya.

l. Merapikan barang-barang tamu yang berantakan dengan rapih dan hati-hati.

m. Membuang sampah tamu ke dalam Trash bag yang ada di troly.
n. Menganti Linen di kamar yang perlu diganti.

o. Menaruh dan merapihkan kembali troly setelah selesai melaksanakan tugas.

p. Dapat menerima dan melaksanakan tugas-tugas tambahan dari Housekeeper.
q. Selalu membaca log book atau buku catatan utnuk mengetahui informasi terabaru dan menindak lanjuti hal-hal yang perlu ditindak lanjuti.

r. Menghadiri brefing pagi yang dihadiri oleh Housekeeper dan Asst housekeeper.
s. Mengisi status kamar pada room control sheet atau work sheet seperti kamar D&D(Dont Distrub), OD(Occupied Dirty),OC(Occupied Clean),C/O(Check Out), EA(Expected Arrival), ED(Expected Departure), dan VIP(Very Important Person).
t. Memberi salam kepada ketika berpapasan di koridor maupun di kamar.

u. Memakai uniform yang bersih dan rapih.

v. Berpenampilan rapi, tidak berbau badan, rambut tidak gonrong, serta tidak berkumis.

w. Selalu memakai name tag.

x. Memperhatikan kebersihan dan kerapian troly.

y. Melaporkan setiap tindakan tamu yang mencurigakan.

z. Menjaga kerahasian tamu.
4. Peranan Supervisor pada departemen Housekeeping dalam menangani keluhan tamu sebenarnya   kurang lebih sama seperti roomboy di atas akan tetapi Supervisor harus sebisa mungkin menangani keluhan tersebut, contoh komplain yang harus di hadapi supervisor antara lain :
a. Kartu Akses Kamar Sudah Expired

Tamu terkadang lupa bahwa Jam 12:00 adalah waktu untuk Check Out kartu akses kamar Expired atau kadaluarsa, hal ini bisa menjadi komplain karena tamunya panik didalam kamar masih ada barang – barang berharga milik dia.
b. Restroom/Bathroom Banjir
      Dikarenakan high section dan kamar selalu laku terjual mengakibatkan waktu untuk General Clening(GC) untuk room tertunda, salah satu akibat dari Room yang jarang di General Clening ialah terjadi sumbatan pada saluran pembuangan air dikarenakan kotoran menumpuk yang menyebabkan air tidak dapat mengalir masuk ke pembuangan, kalau hal ini sudah terjadi tamu akan komplain. Adapun beberapa komplain yang sudah dibahas diatas, Supervisor harus bisa menangani komplain tersebut sesuai dengan masing-masing komplain, yaitu sebagai berikut:
a. Upaya Supervisor dalam menangani tamu yang kartu kamarnya sudah expired

Supervisor akan mengecek kartu tamu tersebut akan kartu punya tamu tersebut apakah sesuai dengan nomor kamar, mengecek work sheet apakah kamar tersebut mencoba kartu tersebut ke kamar memastikah apakah hanya kesalahan scan kunci atau tidak, jika kartu tersebut memang tidak bisa atau expired, Supervisor akan menghubungi lalu menginformasi ke Front office bahwa ada tamu yang kartunya expired tetapi barang – barang nya masih di dalam, dengan Nama tamu tersebut serta nomor kamarnya, Jika Front office memperbolehkan untuk membukakan kamarnya, Supervisor akan membukakan kamar tersebut, jika tidak Supervisor akan meminta Bellboy untuk membukakan.

b. Upaya Supervisor dalam menangani keluhan tamu yang Restroom kamar tamunya banjir.  Supervisor akan mengecek genangan banjir tersebut, jika benar – benar tersumbat maka Supervisor akan meminta maaf kepada tamu dan segera memanggil departemen Engineering untuk membantu membersihkan lubang saluran tersebut.
.

PENUTUP 

A. Kesimpulan
Bedasarkan data yang di kemukakan diatas maka penulis dapat menyimpulkan bahwa

1. Peranan Roomboy saat ini  sudah cukup baik dalam menjalankan operasionalnya, akan tetapi masih ada beberapa kinerja Roomboy yang perlu di tingkatkan atau training lagi, misalnya tentang efisiensi waktu pembersihan kamar, dan cara menangani komplain dari tamu sesuai standar operasional yang berlaku di hotel Rattan Inn Banjarmasin.
2. Dalam menangani komplain tamu, ada beberapa roomboy yang belum menjalankan SOP dengan seharusnya pada hotel Rattan Inn Banjarmsin.
B. Saran
1. Roomboy harus bisa mengatur prioritas dan efisiensi waktu pembersihan kamar agar complaint dari tamu dan front office bisa di minimalisir.
2. Ketika Tamu complaint dan marah – marah ke kita hadapilah dengan sikap tenang dan tidak ikut terbawa suasana, mencoba untuk menenangkan tamu tersebut dengan berempati dan meminta maaf kepada tamu, dan segera mengambil tindakan atas complaint tersebut.
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