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PENDAHULUAN

Hotel sebagai industri yang bergerak di bidang jasa harus menyediakan
berbagai kebutuhan dan fasilitas yang memadai, sumber daya manusia yang
terampil, dan pengelolaan secara professional (Priyanto et al., 2023; Rukmiyati et
al., 2023; Sulistyawati et al., 2023). Salah satu departemen yang berperan penting
dalam kelancaran operasional hotel adalah departemen front office. Front office
merupakan tempat datanya informasi, instruksi, dan pengarahan tentang
pelayanan yang akan diberikan kepada tamu di hotel. Agusnawar (2013)
menerangkan bahwa front desk adalah kantor depan yang nyata kelihatan berada
secara strategi di area lobi hotel dan merupakan tempat tamu melakukan
hubungan langsung yang pertama kali dengan hotel (check-in) dan terakhir kali
(check out). Bagyono (2016) menjelaskan front office mempunyai beberapa section
yaitu bellboy, reception/ front desk agent, bell driver, guest relation, dan telephone
operator.

Guest service merupakan istilah lain dari telephone operator dan bertugas
untuk menangani telepon yang masuk baik dari luar hotel maupun dalam di
Hotel XYZ. Selain itu guest service di Hotel XYZ juga bertugas untuk memberikan
informasi kepada tamu mengenai seputaran hotel ataupun fasilitas yang
dibutuhkan oleh tamu. Menurut Bagyono (2016) guest service atau telephone
operator juga sebagai penghubung antara seluruh departemen yang ada di hotel.

Sejak pandemi COVID-19 mulai muncul banyak industri pariwisata
termasuk perhotelan harus tutup secara paksa dalam kurun waktu yang tidak
bisa ditentukan. Dilansir dari laman Travel.kompas (2020), wakil ketua
Indonesia Hotel Manager Association (IHGMA) Bali I Made Ramia mengatakan
sebagian besar hotel di Bali sudah tutup dari awal April 2020, walau ada
beberapa yang masih beroperasi karena masih ada tamu yang dilayani. Hotel
XYZ merupakan salah satu hotel yang tetap buka pada saat pandemi COVID-19.
Berdasarkan wawancara dengan salah satu karyawan Hotel XYZ, hotel ini tetap
buka bahkan tetap menerima reservasi dan tamu walk-in tetapi tidak semua
fasilitas hotel beroperasi.

Salah satu karyawan hotel mengatakan karena banyaknya karyawan yang
dirumahkan pada saat pandemi, dan ada beberapa orang yang diminta untuk
membantu ke section lain bahkan ada yang sampai ke departemen lain, jadi
beberapa section mengalami kekurangan tenaga kerja, dan juga beban kerja yang
diberikan kepada karyawan yang masih bertahan menjadi bertambah.
Banyaknya tambahan pekerjaan yang diberikan membuat kinerja dari karyawan
tersebut menurun dan tidak dapat memberikan pelayanan yang maksimal.
Beban kerja yang berat dapat mempengaruhi kinerja karyawan karena dapat
menyebabkan efek berupa kelelahan baik fisik maupun mental.

Kinerja dapat dikatakan baik dan memuaskan apabila tujuan yang dicapai
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Santoso (2022) menjelaskan bahwa
ciri-ciri kinerja karyawan yang baik adalah memiliki etika yang baik, memiliki
motivasi tinggi, dan selalu menjalankan evaluasi yang diberikan. Sedangkan ciri-
ciri kinerja karyawan yang kurang baik menurut Swita (2022) adalah kurangnya
motivasi dan semangat, kurangnya peluang untuk pertumbuhan, peningkatan
absensi dan penurunan kepuasan, gagal memenuhi harapan, kurangnya
komunikasi, dan kualitas kerja yang buruk.
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Tabel 1 menguraikan tentang beberapa ulasan tamu mengenai
ketidakpuasan tamu terhadap kinerja dari guest service ambassador di Hotel XYZ.

Tabel 1. Ulasan Tamu Terhadap Hotel XYZ

Sumber Nama Tanggal Ulasan
Tamu Menginap
Tri Setiap kali saya menelpon meja depan,
P Elaf 13/08/2022 dibutuhkan lima panggilan bagi
Advisor
mereka untuk mengangkat telepon.
Trip Sangat lambat untuk merespon
Advisor Livio 25/10/2022 meminta air dan es setelah panggilan
server.
Trl'p Hazel | 18/07/2022 Layanannya lambat. Mun.gkm karena
Advisor pasca pandemi.

Sumber: Online Travel Agent (OTA)

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa ada beberapa ulasan negatif
terhadap pelayanan guest service akibat menurunnya performa kerja seperti
keterlambatan dalam mengangkat telepon. Salah satu karyawan mengatakan
peristiwa tersebut diakibatkan oleh banyaknya karyawan yang memilih
dirumahkan dan kurangnya karyawan yang dipertahankan oleh pihak
manajemen, sehingga terjadi keterbatasan jumlah tenaga kerja. Hal tersebut
mengakibatkan bertambahnya beban kerja yang diberikan kepada masing-
masing karyawan guest service.

TINJAUAN PUSTAKA

Kinerja kerja merupakan konstruk yang penting dalam psikologi
organisasi, yang didefinisikan sebagai perilaku dan hasil yang dapat diukur dan
berkontribusi pada tujuan organisasi (Viswesvaran & Ones, 2008). Ini mencakup
kinerja spesifik tugas dan kinerja kontekstual, di mana masing-masing
dipengaruhi oleh berbagai sifat kepribadian dan kemampuan kognitif
(Motowidlo et al., 1997). Kinerja kerja bersifat multidimensional, melibatkan
berbagai aspek yang dapat diukur seperti produktivitas, absensi, dan kerja tim
(Adi & Suprastayasa, 2022; Komang et al., 2021; Witarsana et al., 2022). Kinerja kerja
memainkan peran penting dalam seleksi personel, digunakan untuk
memvalidasi prediktor dan menginformasikan keputusan rekrutmen,
penempatan, dan promosi (Viswesvaran & Ones, 2008; Linden et al., 2017).
Meskipun terdapat kesepakatan tentang validitas prediktif kepribadian terhadap
kinerja kerja, yang mengarah pada penggunaannya secara luas dalam prosedur
seleksi (Linden et al., 2017), definisi dan pengukurannya bervariasi di berbagai
disiplin ilmu (Ramawickrama et al., 2017). Keragaman dalam konseptualisasi ini
telah menghasilkan berbagai ukuran kinerja, yang menekankan perlunya
kerangka teoritis yang lebih terpadu dalam penelitian kinerja kerja (Viswesvaran
& Ones, 2008; Ramawickrama et al., 2017).
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Dimensi kinerja kerja sangat penting untuk memahami dan
meningkatkan hasil di tempat kerja (Kharisma et al., 2020; Komang et al., 2021).
Penelitian telah mengidentifikasi beberapa kategori kinerja kerja, termasuk
tugas, perilaku, manajemen, dan diri sendiri (Cheng et al., 2007). Dimensi-
dimensi ini dapat diorganisasikan secara hierarkis dari level mikro hingga makro
dan dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kemampuan, pengalaman, dan
motivasi (Murphy & Kroeker, 1988). Dimensi yang terkait dengan tugas, seperti
tanggung jawab, kualitas pekerjaan, dan pengetahuan tentang pekerjaan,
ditemukan memiliki dampak signifikan terhadap keberhasilan proyek (Cheng et
al., 2007). Dimensi kinerja global, yang dapat diterapkan pada berbagai
pekerjaan, sangat berguna untuk pengembangan sumber daya manusia dan
perencanaan tenaga kerja (Fein, 2009). Dimensi-dimensi ini dapat diukur
berdasarkan perbedaan antara kinerja tugas spesifik dan kinerja kontekstual,
memberikan kerangka kerja bagi manajer untuk memahami bagaimana kinerja
kerja dapat berkembang seiring dengan kemajuan teknologi atau perubahan
dalam lingkungan bisnis (Fein, 2009).

METODOLOGI

Penulis menggunakan deskriptif kualitatif dalam melakukan penelitian ini.
Penelitian kualitatif menurut Hendryadi (2019:218) merupakan proses
penyelidikan naturalistik yang mencari pemahaman mendalam tentang
fenomena sosial secara alami. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan data
kualitatif, yaitu data yang berbentuk uraian dan keterangan yang dapat
melengkapi hasil penelitian seperti hasil wawancara dan hasil observasi checklist
kinerja guest service ambassador di Hotel XYZ. Penelitian ini menggunakan dua
sumber data yakni data primer yang didapat melalui wawancara dan observasi,
lalu data sekunder yang didapat melalui ulasan OTA.

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara, observasi,
dan dokumentasi. Nawawi (2001:110) menyatakan teknik wawancara adalah
cara mengumpulkan data melalui kontak atau hubungan pribadi antara
pengumpul data dengan sumber data yang disebut responden. Cresswell
(2010:267) menyatakan bahwa observasi kualitatif merupakan observasi yang di
dalamnya peneliti langsung turun ke lapangan untuk mengamati perilaku dan
aktivitas individu-individu di lokasi penelitian. Menurut Sugiyono (2018:476)
dokumentasi adalah suatu cara yang digunakan untuk memperolah data dan
informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan angka dan gambar yang
berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung penelitian.

Penelitian ini dianalisa berdasarkan teori Mangkunegara (2013) yang
memuat empat indikator untuk mengukur kinerja yaitu kualitas, kuantitas,
kerjasama, dan tanggung jawab. Penelitian ini menganalisa mengenai kinerja
dari guest service ambassador di Hotel XYZ.

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data kualitatif yang didapat melalui observasi
tentang kinerja dari Guest Service Ambassador (GSA). Pengambilan data pada
penelitian ini dilakukan pada tanggal 22,23, dan 24 Mei 2023. Berikut merupakan
hasil observasi yang sudah dipaparkan dalam Tabel 2,
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Tabel 2. Hasil Observasi Penilaian Kinerja Guest Service Ambassador

Observasi
GSA AIGSA B
Indikator Keterangan ,
Hari Ke
1/2(3|/1/23
Kerapian karyawan dalam memulai pekerjaan XV
Kualitas Kesiapan karyawan dalam memulai pekerjaan VIVIVIVIVIY
Kelengkapan daftar tugas VIVIVIVIVIY
Kecepatan yang dimiliki karyawan dalam Jo AN

melaksanakan pekerjaan

Kuantitas
Melakukan upsell pada saat tamu akan check out | X|x|x|x|x|X
Jalinan kerjasama yang terd'flpat dianta.ra para Jo A A
) karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan
Kerjasama
Inisiatif karyawan dalam membantu rekan kerja |V ||V |V ||V
Tz}ggvgalll)ng Penyelesaian tugas karyawan dalam satu hari VIVIVIVIVIY

Untuk melengkapi hasil observasi, dilakukan wawancara kepada Front
Office Manager (FOM) Hotel XYZ sebagai berikut. Pada indikator kualitas, FOM
mengatakan bahwa kualitas kerja GSA diukur dari kelengkapan daftar kerja
yang dberikan per shift. Contoh dari daftar kerja tersebut adalah melakukan
panggilan untuk membangunkan tamu yang sudah memesan, menyatat dan
menyampaikan pesan dengan platform operasi hotel yang bernama SARA, dan
melakukan panggilan untuk menginformasikan mengenai jam check out. Kualitas
kerja dari masing-masing GSA dinilai sudah memenuhi prosedur standar
operasional karena GSA merupakan karyawan senior yang sudah melalui semua
pelatihan yang diperlukan.

Pada indikator kuantitas, GSA diberikan target-target setiap harinya dan
diberikan tugas tambahan berupa ikut mendukung departemen front office
dengan melakukan upselling dan member enrolment. Cara yang dilakukan untuk
menilai pencapaian pada GSA adalah dengan memberikan target yang terukur,
seperti memberikan target upsell late check out melalui departure call courtesy.
Apabila target yang diberikan tercapai, maka untuk bulan selanjutnya target
untuk upsell akan dinaikkan.

Pada indikator kerjasama, GSA dinilai bisa berkomunikasi dengan baik
satu sama lain, melakukan penyerahan tugas dengan lengkap dan kerjasama
yang dilakukan selama ini dapat dikatakan sudah sangat efektif. Kerjasama yang
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dilakukan oleh GSA adalah melakukan tindak lanjut terkait pekerjaan yang
tertunda dari shift sebelumnya.

Pada indikator tanggung jawab, GSA dapat dikatakan bertanggung jawab
apabila semua daftar kerja yang diberikan dalam satu hari sudah terselesaikan.
Contoh inisiatif yang dilakukan adalah apabila dalam panggilan harian seorang
GSA menemukan keluhan dari tamu, mereka harus melaporkannya kepada duty
manager dan juga melakukan tindak lanjut kepada departemen yang
bersangkutan untuk menyelesaikan masalah tersebut.

PEMBAHASAN

Berdasarkan data pada Tabel 2 dalam poin kerapian karyawan, kerapian
GSA A terlihat belum terpenuhi. Kerapian karyawan yang dimaksud adalah
penggunaan atribut yang sudah sesuai dengan standar hotel seperti penataan
rambut yang harus menggunakan donut bun, menggunakan seragam hotel,
memakai nametag, dan juga memakai sepatu pantofel berwarna coklat. GSA A
terlihat tidak menggunakan nametag pada hari pertama sehingga perlu
dilakukan wawancara terhadap GSA A terkait dengan hal tersebut. Adapun
jawabannya adalah karena GSA A membawa pulang nametag dan saat hendak
berangkat kerja terburu-buru sehingga lupa untuk membawanya. GSA A sudah
izin kepada atasan terkait hal tersebut. Pada hari selanjutnya GSA A sudah
memenuhi standar penampilan dari hotel. GSA B sudah memenuhi standar
penampilan di hotel dari hari pertama sampai hari ketiga. Dalam poin kesiapan
karyawan dalam memulai pekerjaan, kedua GSA terlihat sudah memenuhi poin
tersebut pada hari pertama sampai hari ketiga. Kesiapan karyawan yang
dimaksud adalah seorang GSA telah menyiapkan alat-alat yang digunakan
untuk bekerja seperti logsheet dan alat tulis.

Wawancara dilakukan kepada FOM terkait cara untuk mengukur kualitas
kerja dari GSA. FOM menjawab bahwa salah satu cara untuk mengukur kualitas
kerja yaitu dengan memastikan kelengkapan daftar kerja yang diberikan.
Adapun dari daftar kerja adalah melakukan panggilan untuk membangunkan
tamu yang sudah memesan, mencatat dan menyampaikan pesan dengan
platform operasi hotel yang bernama SARA. SARA berfungsi sebagai aplikasi
pembantu GSA dalam melakukan tugas dalam hal menyampaikan permintaan
tamu kepada departemen yang dibutuhkan. Daftar kerja lainnya adalah
melayani panggilan masuk dari dalam hotel maupun luar hotel, selain itu GSA
membantu tamu dalam hal yang bervariasi seperti menampung permintaan atau
keluhan tamu. Contoh dari menangani permintaan tamu adalah ketika ada tamu
yang meminta untuk pelayanan angkat barang karena hendak check out maka
GSA akan menyampaikan permintaan tersebut kepada section bellboy. Contoh
dari GSA yang menangani keluhan tamu adalah ketika ada tamu yang
menyampaikan ada lampu kamar yang mati maka GSA akan melakukan tindak
lanjut kepada departemen engineering dan memastikan bahwa lampu kamar
tersebut sudah hidup.

Kualitas kerja dari masing-masing GSA dinilai sudah memenuhi SOP
karena GSA merupakan karyawan senior yang sudah melalui semua pelatihan
yang diperlukan. Pelatihan yang dimaksud seperti etika bertelepon yang sesuai
SOP, cara berkomunikasi dengan tamu dan rekan kerja, memberikan
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pembekalan terhadap informasi terbaru di hotel, dan melakukan demo terkait
penggunaan aplikasi SARA.

Pada indikator kuantitas dapat dilihat pada poin kecepatan karyawan
dalam melaksanakan pekerjaannya, yang dinilai adalah kecepatan seorang GSA
dalam merespon telepon sebelum telepon berbunyi tiga kali dan segera
menyampaikan pesan atau permintaan penelepon kepada pihak yang
bersangkutan. Kedua GSA terlihat sudah memenuhi poin tersebut karena dapat
dilihat pada hari pertama sampai ketiga. Kedua GSA merespon telepon sebelum
telepon berbunyi lebih dari tiga kali agar tamu senang dengan kesigapan petugas
dalam melayani tamu dan menyampaikan permintaan dari penelepon.
Wawancara dilakukan kepada FOM mengenai target yang perlu dicapai oleh
GSA. FOM menjawab bahwa target dari GSA adalah terpenuhinya daftar tugas
dalam satu hari dan melakukan tugas tambahan berupa upsell late check out
melalui departure call courtesy.

Mekanisme dari upsell late check out adalah pada saat tamu akan check out,
GSA akan menelepon untuk menginformasikan jam check out kepada tamu.
Kemudian jika ada tamu yang ingin check out diatas jam tiga sore maka GSA akan
menginformasikan mengenai penambahan biaya. Jika tamu ingin check out tidak
lewat dari jam enam sore maka tamu akan dikenakan penambahan biaya
setengah harga dari harga kamar. Sedangkan jika tamu ingin check out lebih dari
jam enam sore maka tamu akan dikenakan biaya penuh seharga kamar yang
ditempati. Upsell late check out dilakukan pada saat memasuki masa low season
yang bertujuan untuk membantu hotel dalam menambah pendapatan.

Pada Tabel 2 dipaparkan bahwa kedua GSA terlihat tidak melaksanakan
upsell terkait yang diinginkan oleh FOM. Upsell merupakan kegiatan yang
dilakukan oleh karyawan kepada pelanggan untuk tertarik membeli produk atau
layanan yang terkait ditambah dengan apa yang sudah mereka punya. Namun
upsell bukan kegiatan yang wajib dilaksanakan oleh section GSA, melainkan
hanya tugas tambahan yang diberikan oleh FOM pada saat hotel memasuki masa
low season untuk membantu meningkatkan pendapatan hotel. Upsell yang
dilakukan pada section GSA adalah menjual kamar ketika tamu ada rencana
untuk late check out.

Wawancara dilakukan kepada GSA untuk mengetahui apa penyebab
tidak terlaksananya upsell. Hasil dari wawancara adalah kedua GSA tidak
melakukan upsell karena sedikitnya tamu yang ingin late check out diatas jam tiga
sore dikarenakan tamu sudah ada penerbangan yang direservasi sebelum jam
tiga sore. Sedangkan tambahan biaya untuk late check out mulai berlaku diatas
jam tiga sore. Selain itu GSA juga tidak familiar karena upsell merupakan
program baru yang dijalankan pada section GSA. Wawancara dilakukan kepada
FOM terkait upaya yang dilaksanakan oleh atasan mengenai tidak terlaksananya
upsell. FOM menjawab bahwa akan diadakan pelatihan seperti melatih cara
berkomunikasi dan juga memberikan informasi yang relevan dengan informasi
hotel khususnya untuk GSA dalam melakukan upsell.

Pada indikator kerjasama, dapat dilihat bahwa kerjasama dinilai dari
jalinan yang terdapat diantara para karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan
dan juga kekompakan dalam bahu-membahu melaksanakan pekerjaan.
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Berdasarkan hasil wawancara, FOM menjawab bahwa kerjasama yang
dilakukan oleh GSA selama ini sudah sangat efektif dalam hal menindaklanjuti
tugas yang tertunda dari shift sebelumnya. Kedua GSA bisa berkomunikasi
dengan baik satu sama lain dan melakukan penyerahan tugas yang lengkap dan
juga efektif. Berdasarkan data pada Tabel 2, dari hari pertama sampai hari ketiga
kedua GSA sudah saling berkomunikasi dengan baik antara satu sama lain juga
saling tolong menolong dalam melakukan tindak lanjut terkait dengan pekerjaan
yang tertunda pada shift sebelumnya. Namun ada tambahan dari FOM mengenai
sistem pencatatan yang seharusnya dilakukan lebih teliti seperti siapa yang
menerima panggilan, siapa yang mengirim permintaan tamu, dan siapa yang
menerima permintaan tersebut. Hal ini dilakukan untuk mempercepat proses
tindak lanjut apabila terjadi masalah.

Pada indikator tanggung jawab, dapat dilihat bahwa tanggung jawab
diukur melalui penyelesaian karyawan dalam melaksanakan tugas-tugasnya
selama melakukan pekerjaan. Berdasarkan hasil wawancara dengan FOM, GSA
dapat dikatakan bertanggung jawab yaitu jika GSA memenuhi semua daftar
tugas dalam satu shift. Selain itu contoh inisiatif yang dilakukan oleh GSA untuk
memenuhi tanggung jawabnya adalah apabila dalam panggilan harian GSA
menemukan keluhan dari tamu, selain melaporkan ke duty manager GSA juga
harus melakukan tindak lanjut ke departemen lain untuk menyelesaikan
masalah.

Berdasarkan data dapat dilihat bahwa kedua GSA pada hari pertama
sampai hari ketiga sudah memenuhi tanggung jawabnya sebagai seorang GSA
yaitu menyelesaikan semua daftar kerja dalam satu shift dan juga melakukan
tindak lanjut ke departemen lain terkait permintaan dan keluhan dari tamu. Dari
observasi permintaan dari tamu beragam mulai dari permintaan terhadap
kelengkapan fasilitas kamar, permintaan untuk mengambil barang bawaan
terhadap tamu yang akan check out, dan permintaan untuk menyambungkan
telepon tamu ke panggilan luar. Keluhan tamu yang terjadi seperti lamanya
barang tamu yang belum sampai ke kamar, kurangnya kelengkapan fasilitas
kamar, kamar yang tidak sesuai dengan pesanan, dan lain sebagainya.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan mengenai kinerja GSA
di Hotel XYZ yang mengacu pada teori Mangkunegara (2013), dapat
disimpulkan bahwa kinerja GSA masih ada yang perlu diperhatikan dalam hal
kuantitas. Berikut adalah kesimpulan penilaian dari keempat indikator kinerja
GSA.
1. Terdapat beberapa poin di dalam keempat indikator yang sudah
terlaksana, yaitu:

a. Indikator kualitas, seluruh GSA sudah melengkapi semua poin baik
itu kerapian karyawan, kesiapan karyawan, dan juga kelengkapan
daftar tugas

b. Indikator kuantitas, seluruh GSA sudah melengkapi poin kecepatan
karyawan dalam melaksanakan pekerjaan.
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2.

c. Indikator kerjasama, seluruh GSA sudah melengkapi semua poin baik
itu jalinan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan dan juga
inisiatif karyawan dalam membantu rekan kerja.

d. Indikator tanggung jawab, seluruh GSA sudah menyelesaikan
tugasnya dalam satu hari.

Terdapat satu poin yang belum terlaksana dari indikator kuantitas, yaitu
melakukan upsell pada saat tamu akan check out.

Berdasarkan kesimpulan tentang kinerja GSA di Hotel XYZ, beberapa
rekomendasi atau saran yang bisa diberikan untuk meningkatkan kinerja,
khususnya dalam aspek upselling, adalah sebagai berikut:

1.

Mengadakan pelatihan khusus untuk GSA tentang teknik-teknik upselling
yang efektif yang mencakup cara-cara mengenali kebutuhan tamu,
keterampilan komunikasi persuasif, dan strategi untuk menawarkan
produk atau layanan tambahan yang relevan saat tamu melakukan check
out.

Memperkenalkan atau meningkatkan sistem insentif yang berbasis pada
keberhasilan upselling. Insentif ini dapat berupa komisi, bonus, atau
penghargaan lainnya untuk memotivasi GSA dalam meningkatkan upaya
upselling mereka.

Menerapkan sistem monitoring dan feedback secara berkala untuk menilai
efektivitas upaya upselling yang dilakukan oleh GSA. Dengan cara ini,
manajemen dapat memberikan umpan balik konstruktif dan menawarkan
bimbingan yang tepat untuk perbaikan.

Menyusun skrip atau panduan upselling yang dapat digunakan oleh GSA
sebagai referensi. Panduan ini harus disesuaikan dengan berbagai profil
tamu dan situasi yang berbeda, sehingga GSA memiliki pegangan yang
jelas tentang bagaimana melakukan upsell secara efektif.

Memastikan bahwa GSA memiliki pengetahuan yang mendalam tentang
semua produk dan layanan yang ditawarkan oleh hotel. Dengan
pemahaman yang baik, mereka akan lebih percaya diri dan mampu
menawarkan produk atau layanan tambahan dengan lebih meyakinkan.

Mengadakan sesi simulasi dan roleplay secara berkala untuk melatih GSA
dalam situasi upselling yang realistis yang membantu mereka mengasah
keterampilan dan merasakan skenario nyata di mana mereka dapat
mempraktikkan teknik-teknik yang telah dipelajari.

PENELITIAN LANJUTAN

Penelitian lanjutan dapat difokuskan pada analisis mendalam terhadap

hambatan yang dihadapi GSA dalam melakukan upsell saat tamu check out.
Faktor-faktor seperti keterampilan komunikasi, pelatihan khusus, atau insentif
yang diberikan perlu dievaluasi untuk memahami penyebab kesenjangan ini.
Selain itu, penelitian juga bisa mengeksplorasi strategi efektif yang dapat
diimplementasikan untuk meningkatkan kemampuan wupsell para-GSA,
sehingga kinerja mereka dapat ditingkatkan secara keseluruhan. Hal ini penting
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untuk mengoptimalkan kontribusi GSA dalam peningkatan pendapatan hotel
melalui strategi upsell yang lebih efektif.
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