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ABSTRAK

Kenanga Zalind. 2022. “Tinjauan komunikasi karyawan di Hotel Mersi
Bukittinggi. Program  Studi D4 Manajemen
Perhotelan.  Departemen  Pariwisata.  Fakultas
pariwisata dan perhotelan. Universitas Negeri
Padang.”

Penelitian ini dilatarbelakangi dari adanya miskomunikasi yang terjadi
antara karyawan front office, food and beverage dan housekeeping, terkadang
dengan atasan atau manager seperti kurangnya penyampaian informasi oleh
manager kepada karyawan receptionist mengenai bookingan kamar tamu.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui komunikasi karyawan di Hotel Mersi
Bukittinggi. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif. Data
penelitian dikumpulkan dengan cara observasi, wawancara dan dokumentasi
dengan melibatkan informan 7 orang dan menggunakan teknik Snowball
Sampling. Teknik analisis data yang digunakan yaitu reduksi data, penyajian data
dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, komunikasi karyawan di Hotel
Mersi Bukittinggi tidak berjalan dengan begitu baik, dapat dilihat dari lima
indikator komunikasi yaitu komunikasi verbal, komunikasi non-verbal,
komunikasi dari atas ke bawah, komunikasi dari bawah ke atas dan komunikasi
lateral dan horizontal seperti sering terjadinya miskomunikasi mengenai tidak
paham dan tidak terdengar informasi yang didapat, kemudian lupa membuat
catatan di logbook dan karyawan yang membaca logbook mengeluh mengenai
tulisan yang sulit untuk dibaca. Namun, dari komunikasi non-verbal jarang
digunakan sehingga tidak ada permasalahan baik sesama rekan kerja, antar

departemen maupun dengan manager.

Kata Kunci: Hotel, Komunikasi, Karyawan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata telah menjadi salah satu industri terbesar di dunia dan
merupakan andalan utama dalam menghasilkan devisa diberbagai negara.
Sesungguhnya, pariwisata telah dimulai semenjak dimulainya peradaban
manusia itu sendiri, hal ini ditandai oleh adanya pergerakan manusia yang
melakukan ziarah dan perjalanan agama lainnya. Perkembangan pariwisata saat
ini semakin pesat dan menjadi salah satu aset penting bagi setiap negara.
Pariwisata sangat berpengaruh di indonesia salah satunya bisa membuka
lowongan jasa perhotelan dan akomodasi lainnya. Perhotelan berperan aktif
dalam menciptakan lapangan pekerjaan, meningkatkan pendapatan daerah atau
negara, dan meningkatkan devisa negara.

Menurut peraturan Menteri dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia No.
PM.53/HM.001/MPEK/2013 Pasal 1 ayat 4 menyatakan bahwa usaha hotel
adalah usaha penyediaan akomodasi berupa kamar-kamar di dalam suatu
bangunan, yang dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan makanan dan
minuman, kegiatan hiburan dan/atau fasilitas lainnya secara harian dengan
tujuan memperoleh keuntungan. Hotel sangat berpengaruh bagi wisatawan atau
orang-orang yang memiliki kepentingan keluar kota atau keluar daerah, karena
hotel merupakan salah satu tempat penginapan yang nyaman dan menyediakan

berbagai fasilitas. Dalam hal ini hotel tentunya memerlukan jasa pelayanan



yang disebut dengan karyawan untuk menunjang kelancaran sebuah
perusahaan.

Menurut Hasibuan (2012: 12), karyawan adalah penjualan jasa (pikiran
atau tenaganya) dan mendapat kompensasi yang besarnya telah ditetapkan
terlebih dahulu. Untuk menjalankan tugas seorang karyawan maka diperlukan
sebuah komunikasi satu sama lain, supaya perusahaan bisa berjalan dengan
baik dan mudah.

Menurut Mangkunegara (2013: 145), “komunikasi dapat di artikan
sebagai proses pemindahan suatu informasi, ide, pengertian dari seseorang
kepada orang lain dengan harapan orang tersebut dapat menginterpretasikannya
sesuai dengan tujuan yang dimaksud.” Dengan berkomunikasi, manusia dapat
saling berhubungan satu sama lain baik dalam kehidupan sehari-hari, di tempat
pekerjaan baik dimanapun berada komunikasi sangat penting untuk kelancaran
dalam beraktivitas. Menurut Sutrisno (2017), Indikator komunikasi terdiri atas
lima bagian, yakni komunikasi verbal, komunikasi non-verbal, komunikasi dari
atas ke bawah (downward communication), komunikasi dari bawah ke atas
(upward communication) dan komunikasi lateral dan horizontal. Komunikasi
antar karyawan sangat berperan penting dalam menyampaikan informasi
supaya pekerjaan yang dilakukan dapat berjalan dengan lancar, sehingga bisa
membina hubungan yang baik dan menghasilkan pekerjaan yang memuaskan
terutama di sebuah hotel.

Salah satu hotel berbintang dua (**) di Bukittinggi yaitu Hotel Mersi

yang terletak di JI. Tuanku Nan Renceh No. 30 Bukittinggi, Sumatera Barat,



Indonesia. Lokasinya yang strategis memudahkan tamu hotel dapat
mengunjungi berbagai objek wisata, peninggalan sejarah, pusat kuliner dan
kerajinan khas Bukittinggi. Hotel Mersi Bukittingi memiliki 46 kamar dengan
tipe kamar yaitu Mersi Suite Room 1, Grand Deluxe Room 5, Deluxe Room 9,
dan Superior Room 31 dan juga memiliki 2 meeting room.

Hotel Mersi Bukittinggi tentu memerlukan beberapa elemen, salah
satunya sumber daya manusia merupakan elemen penting di dalam perusahaan
apalagi di dunia industri perhotelan karena perencana dan pengendali bagi
tujuan perusahaan. Akan tetapi sumber daya manusia yang terdidik sekalipun
tentunya tidak akan terhindar dari suatu masalah. Salah satu permasalahan
yang sering dihadapi ialah permasalahan dalam komunikasi karyawan.

Komunikasi karyawan yang baik dalam sebuah industri perhotelan ialah
dengan cara komunikasi terbuka antar karyawan termasuk dari atasan kepada
bawahan kemudian menggunakan bahasa yang jelas dan efektif, sehingga
operasional dapat berjalan dengan lancar, namun komunikasi yang dilakukan
dengan baik sekalipun tetap saja tidak akan terhindar dari sebuah
permasalahan.

Adapun beberapa permasalahan yang ditemui ketika penulis melakukan
Pengalaman Lapangan Industri 2 pada tahun 2021 di Hotel Mersi Bukittinggi,
penulis menemukan beberapa masalah, adanya miskomunikasi yang terjadi
antara karyawan front office, food and beverage product, food beverage
service dan housekeeping, terkadang dengan atasan atau manager juga sering

terjadi miskomunikasi seperti kurangnya penyampaian informasi oleh manager



kepada karyawan receptionist mengenai bookingan kamar tamu, sehingga
dalam penyampaian informasi kepada roomaid atau roomboy menjadi kurang
efektif.

Berikut adalah masalah yang penulis temui melalui group whatsapp
pemagangan Hotel Mersi Bukittinggi yaitu tidak adanya informasi oleh
roomaid atau roomboy kepada receptionist tentang lost and found barang
tamu check out karena tamu tersebut meminta barang yang ketinggalan di
kamar tempat dia menginap di Hotel Mersi Bukittinggi, tetapi tidak ada respon

sama sekali dari petugas morning shift roomaid atau roomboy.

16:39 G ¢ €3 NES =
< ﬁ) Pemagangan Hotel Mersi s
Sr U . S .
< Alma, Bg, Bg, Buk, Fiesta, Kak, Kak, Mersi, Ririn, S...
Waalaikumsali 18 september 2021 12.58
+62 853-6419-2086 ~Yhoneiz

Tim kmaren saat tim pagi handle kamar,
ada pkaian tamu trbawa dgn linen ktor k
basement.knpa tdak ada laporan k FO dan
kmna pkaian tsb dsimpan? Mhon segera
drespon tim 16.09

Gambar 1. Informasi Lost and Found
Sumber: Dokumentasi pribadi 2022

Adanya kamar tamu extend yang belum dibersihkan di lantai 2 No. 206
sehingga membuat tamunya complaint, padahal tamu sudah menginformasikan
kepada receptionist morning shift untuk membersihkan kamarnya akan tetapi
receptionist pada morning shift tidak menginformasikan kepada roomaid atau

roomboy yang bertanggung jawab di lantai 2 pada saat itu. Ketika pergantian



dengan evening shift receptionist dan roomaid atau roomboy yang bekerja pada
saat morning shift tidak memberikan informasi kepada evening shift bahwa

ada kamar tamu extend yang belum dibersihkan.

= © 55+

Pemagangan Hotel Mersi
Bg Riko, Kk Syifa Cantik, Elvi, fauzan, hafi

~—

Assalamuaalikum team, kamar

206 kenapa tidak dibersikan

dan extrabadnya kenapa tidak
dikeuarkan?,,, tamunya complaint
team, siapa yang handle lantai 2 dan
kenapa fo tidak ada diinformasikan?

Waalaikumsalam kak, novi,fauzan
sma mariyati kak JL

I Mersi

Kenapa tidak dibersihkan team?
T

Mohon maaf kak,fauzan tidak ada
dapat info dari reception klu kamar
206 minta dibersihakan kak,,dn
fauzan tadi jam 11 coba cek ke
kamar 206 mau nanya ke kamarnya
bahwa tamunya minta dibersihkan
kamarnya atau tidak kak,tapi pintu

kamarnya terkunci kak v Gy ©

Mohon maaf kak,novi juga tidak
dapat info dari reception kak,klu
kamar 206 minta dibersihkan kak JA

Waalaikumsalam ,Mariyati jg gk
ada dpat info kmar 206 untuk
dibersihkan ,sama seperti kak Novi
dn Fauzan kak

627-6345
Waalaikumsallam kak, mohon maaf
kak Thoriq lupa untuk menginfokan

. kepada teman2 yang menghandle
& _lantai 2 untuk dibersihkan.

Gambar 2. Informasi kamar yang tidak dibersihkan
Sumber: Dokumentasi pribadi 2022

Berdasarkan uraian di atas dengan adanya masalah yang terkait dengan
komunikasi karyawan. Supaya permasalahan-permasalahan di atas tidak
dibiarkan begitu saja yang nantinya berdampak bagi pendapatan hotel juga
bisa menimbulkan suasana kerja yang tidak nyaman dan banyak terjadi

kesalahpahaman yang memicu konflik. Hal ini membuat penulis tertarik untuk



melakukan penelitian terkait komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi
dalam bentuk skripsi yang berjudul: “Tinjauan Komunikasi Karyawan di
Hotel Mersi Bukittinggi”.
B. Fokus Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas agar penelitian yang dilakukan
lebih terarah maka perlu adanya batasan penelitian. Penelitian ini fokus tentang
komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi.
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah
dijelaskan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu “Bagaimana
komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi?”
D. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk menganalisis
komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi.
2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi
ditinjau dari aspek komunikasi verbal.
b. Mendeskripsikan komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi
ditinjau dari aspek komunikasi non-verbal.
c. Mendeskripsikan komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi
ditinjau dari aspek komunikasi dari atas ke bawah (downward

communication).



d. Mendeskripsikan komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi
ditinjau dari aspek komunikasi dari bawah ke atas (upward
communication).

e. Mendeskripsikan komunikasi karyawan di Hotel Mersi Bukittinggi
ditinjau dari aspek komunikasi lateral atau horizontal.

E. Manfaat Penelitian
1. Bagi pihak Hotel
Secara praktis memberi konstribusi berupa saran tentang komunikasi
karyawan yang bagus untuk membangun hubungan yang baik di Hotel
Mersi Bukittinggi.
2. Bagi Departemen Pariwisata
Dapat dijadikan sebagai bahan referensi dalam hal penelitian yang
merujuk pada tinjauan komunikasi karyawan suatu perusahaan.
3. Bagi Peneliti
Memperoleh kesempatan untuk mencoba mendeskripsikan secara
praktis dan sistematis serta dapat menganalisis permasalahan yang ada

dilapangan sesuai dengan kemampuan ilmu yang dimiliki penulis yang di

dapat selama mengikuti kuliah dan juga sebagai salah satu syarat untuk

mendapatkan Sarjana Sains Terapan (S.ST) di Universitas Negeri Padang.



