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ABSTRAK 

 

Aulian Nafis. 2021. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Room Attendant Terhadap 

Kepuasan Tamu Menginap di Kharisma Hotel 

Bukittinggi” 

Latar belakang dari penelitian ini berdasarkan adanya masalah yang 

ditemukan di hotel dan juga adanya komplain tamu di Kharisma Hotel 

Bukittinggi. Adapun masalah dan komplain dan masalah yang ditemukan 

seperti tamu komplain mengenai kamar yang kurang bersih dan lengkap, 

respon yang lambat yang diberikan oleh karyawan ke tamu dan komplain 

tentang masih banyaknya debu di lantai kamar. Dalam penelitian ini ada 2 

jenis data yaitu data primer dan data sekunder. Cara dalam pengumpulan 

datanya dengan melakukan penyebaran kuesioner. Penelitian ini tergolong 

pada deskriptif kuantitatif dengan metode yang digunakan assositif hubungan 

kausal.  

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu tamu yang 

menginap di Kharisma Hotel Bukittinggi sebanyak 97 responden dan teknik 

pengambilan sampelnya yaitu teknik non probability sampling. Penelitian ini 

dengan melakukan penyebaran angket kepada tamu hotel. Dalam pengukuran 

dalam variabel X dan variabel Y dengan menggunakan skala likert. Distribusi 

data variabel Kualitas pelayanan berada pada kategori baik dan untuk 

distribusi variabel kepuasan tamu berada pada ketegori baik. Setelah 

pengolahan data didapat uji F dengan hasil diperoleh F hitung sebesar 15,139 

dengan nilai sig. 0,000 kecil dari 0,05, dapat dijelaskan bahwa variabel 

kualitas pelayanan dapat menjelaskan variabel kepuasan tamu yang secara 

signifikan denva hasil Ha diterima dan Ho ditolak. Hasil data yang didapat 

untuk uji koefisiensi variabel yaitu dengan nilai sig. 0,000 kecil dari 0,05, 

dapat diartikan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki peran yang positif 

terhadap kepuasan tamu di Kharisma Hotel Bukittinggi. Hasil dari uji 

koefisiensi determinasi menunjukan 13,7% kualiatas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan tamu di Kharisma hotel Bukittinggi. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Room Attendant, Kepuasan Tamu. 
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BAB l 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini perkembangan bisnis di Indonesia 

merupakan fenomena yang menarik kita lihat pada saat ini. Terutama di 

bidang ekonomi yaitu banyaknya pengusaha asing yang menarik konsumen 

lokal untuk pembelian sebuah produk dan jasa. Dampak globalisasi 

menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai macam industri seperti 

industri telekomunikasi, transportasi, perbankan, dan perhotelan berkembang 

dengan cepat (Sulistiono, 2010). Pengusaha lokal di tuntut untuk mengenali 

perilaku konsumen untuk menyesuaikan kemampuan perusahaan yang 

dibutuhkan mereka. 

Setiap pengusaha banyak bersaing di bidang jasa perhotelan dengan 

berbagai cara dan strategi untuk penjualan jasa yang di berikan ke konsumen. 

Hotel merupakan suatu organisasi yang bergerak dibidang jasa dengan fokus 

kegiatannya adalah untuk melayani tamu hotel melalui pelayanan yang 

berkualitas (Susepti & dkk, 2017). Hotel harus memberikan layanan yang 

baik kepada tamu yang datang untuk menginap ke hotel ataupun yang hanya 

membeli produk yang ada di hotel. 

Pada saat ini di Bukittinggi terdapat banyak hotel yang menawarkan 

produk dan jasa untuk tamu yang datang ke hotel. Kharisma Hotel 

Bukittinggi merupakan salah satu hotel yang ada di Bukittinggi. Kharisma 

Hotel Bukittinggi salah satu hotel berbintang dua (**) di Bukittinggi, yang 

terletak di Jl. Sudirman No.57, Bukit Cangang Kayu Ramang, Kec. Guguak 
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Panjang, Kota Bukittinggi, Sumatera Barat, Indonesia 26138. Kharisma 

Hotel Bukittinggi mulai di bangun pada tahun 2000 dan mulai beroperasi 

pada 10 Agustus 2002 sampai sekarang. Pada saat ini Kharisma Hotel 

Bukittinggi memiliki (50) kamar dengan bermacam tipe yang dimiliki. 

Tabel 1. Jumlah Kamar Di Kharisma Hotel Bukittinggi  
 

Tipe Kamar Jumlah Kamar 

Suite Kharisma Room 1 kamar 

Kharisma Room 5 kamar 

Deluxe Room 20 kamar 

Superior Room 17 kamar 

Standart Room 5 kamar 

Single Room 2 kamar 

Sumber: HRD Kharisma Hotel Bukittinggi (Januari 2021). 

Dari tabel 1 di atas, dapat dijelaskan bahwa jumlah kamar suite 

kharisma room ada 1 kamar, kharisma room ada 5 kamar, deluxe room ada 20 

kamar, superior room ada 17 kamar, standart room ada 5 kamar, single room 

ada 2 kamar dan berbagai fasilitas lainnya seperti menyediakan ruang meeting  

keperluan rapat, seminar dan kegiatan lainnya. Hotel ini juga menyediakan 

tempat parkir yang cukup luas, juga memilki 2 restaurant, dan satu satunya 

hotel bintang dua (**) yang mempunyai lift. 

Perkembangan industri perhotelan di Bukittinggi sampai sekarang ini 

dipengaruhi oleh obyek wisata yang tersedia sangat beragam. Sehingga 

wisatawan mancanegara dan daerah-daerah lain yang berpotensi untuk 

mengunjungi Kota Bukittinggi yang berakibat timbulnya persaingan sesama 

hotel dalam meningkatkan kenyamanan tamu. Terdapat banyaknya 

persaingan industri perhotelan di daerah Bukittinggi karena banyaknya 
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permintaan dari wisatawan yang beragam. Oleh karena itu hotel perlu 

memiliki pengelolaan yang baik dan juga pelayanan untuk menarik para 

konsumen agar datang ke hotel mereka. 

Demi meningkatnya daya saing, Kharisma Hotel Bukittinggi harus 

menigkatkan kualitas pelayanan dengan cara memenuhi segala kebutuhan dan 

keinginan dari konsumen. Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan tamu serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan tamu (Randi, 2017). Penilaian kualitas pelayanan 

terdiri dari: bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 

(Pramadivara & Seminari, 2014). Kualitas pelayanan melibatkan seluruh 

karyawan hotel salah satunya yaitu room attendant di bawah departemen 

Housekeeping, yaitu departemen yang bertanggung jawab atas kebersihan dan 

menata peralatan yang ada di lingkungan hotel dengan bertujuan supaya hotel 

kelihatan rapi dan bersih. 

Dunia perhotelan dituntut untuk bersikap yang lebih kreatif, menarik 

dan ramah dalam melayani pelanggan sehingga dapat menghasilkan kepuasan 

pelanggan dan terjadi pembelian ulang. Kepuasan merupakan proses 

kumulatif mewakili penilaian secara keseluruhan berdasarkan pada semua 

transaksi membeli dan mengkonsumsi produk pada suatu waktu (Susepti & 

dkk, 2017). Tingkat kepuasan pelanggan ini sangat penting dalam 

menentukan tingkat keberhasilan sebuah hotel. salah satu yang 

mempertimbangkan konsumen datang ke hotel yaitu pelayanan yang di 

berikan karyawqan hotel kepada tamu yang datang ke hotel. 
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Berdasarkan dari observasi dan mengikuti PLI periode Agustus – 

Desember 2020 yaitu adanya tamu komplain karena respon yang lambat di 

lakukan karyawan kepada tamu yang meminta sesuatu ke kamar. Pemakaian 

Uniform terkadang tidak sesuai untuk melayani ini cukup membingungkan 

tamu dan adanya tamu komplain karena staff receptionist yang kurang 

senyum memberi salam kepada tamu ini berpengaruh kepada kualitas 

pelayanan di hotel. Komplen dari tamu mengenai kamar hotel yang di 

huninya banyak debu di meja dan lemari. 

Namun ada juga komentar negative yang ditemukan di situs online 

(Pegi Pegi, Traveloka, Agoda) tentang Kharisma Hotel Bukittinggi pada 

tahun 2020  terdapat beberapa keinginan tamu belum terpenuhi dengan baik. 

Sehingga harapan tamu tidak terpenuhi dengan baik. Komentar negatif 

tersebut adalah waktu mau mandi, sabun mandinya tidak tersedia, kamarnya 

kurang bersih. Staff hotelnya slow respon, manajemen hotel kurang sigap 

mengantisipasi dan menempatkan tamu. 

 

Gambar 1. Bukti Komplain tamu yang menginap 

Sumber : Front Office HRD Kharisma Hotel Bukittinggi (2021) 
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Gambar 2. Bukti Komplain tamu yang menginap 

Sumber : Front Office HRD Kharisma Hotel Bukittinggi (2021) 

 

 
Gambar 3. Bukti Komplain tamu yang menginap 

Sumber : Front Office HRD Kharisma Hotel Bukittinggi (2021) 

Berdasarkan dampak dari masalah di atas citra hotel menjadi tidak 

baik dan hal ini berkibat pada penjualan kamar yang menurun, dapat di 

lihat dari total penjualan kamar di Kharisma Hotel Bukittinggi pada 

periode Agustus – Desember 2020 dapat di lihat pada tabel di bawah ini : 

Tabel 2. Jumlah Tamu Di Kharisma Hotel Bukittinggi Pada Bulan 

Agustus – Desember 2020 

No Bulan Jumlah 

1 Agustus 479 

2 September 521 

3 Oktober 547 

4 November 482 

5 Desember 557 

 Total 2586 
Sumber: HRD Kharisma Hotel Bukittinggi (2021) 
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Pentingnya penelitian ini penulis angkat untuk mengetahui tingkat 

kepuasan tamu mengenai kualitas pelayanan yang ada di Kharisma Hotel 

Bukittinggi, jika permasalahan mengenai kualitas pelayanan berlanjut. Hal ini 

akan berdampak buruk bagi tamu hotel yang berfikir untuk menginap di 

hotel. Penulis melakukan penelitian ini guna untuk mengkaji mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan room attendant terhadap kepuasan tamu 

menginap karena belum ada penelitian di hotel ini mengenai kualitas 

pelayanan.  

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka penulis tertarik 

untuk mengangkat permasalahan ini menjadi objek penelitian. Penulis 

mengangkat penelitian ini dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Room Attendant Terhadap Kepuasan Tamu Menginap di Kharisma 

Hotel Bukittinggi”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas ada permasalahan yang di temukan 

seperti : 

1.  Keluhan tamu terhadap ruangan yang kurang bersih dan lengkap. 

2.  Adanya tamu yang komplain karena masih banyaknya debu di lantai dan 

meja. 

3.  Tamu komplain mengenai fasilitas kamar yang tidak sesuai dengan yang 

dipesan dan tidak ada handuk di dalam kamar.   

4.  Adanya tamu yang komplain tentang manajemen hotel kurang sigap 

mengantisipasi dan menempatkan tamu. 
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5.   Pemakaian Uniform terkadang tidak sesuai untuk melayani tamu 

sehingga tamu menjadi binggung. 

6.   Perbedaan Pelayanan yang di berikan karyawan yang satu dengan 

Karyawan lainnya kepada tamu.   

7.   Respon yang lambat di lakukan karyawan kepada tamu yang meminta 

sesuatu ke kamar.  

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas maka 

penulis membatasi masalah  penelitian ini yaitu: 

1.   Kualitas pelayanan room attendant di Kharisma Hotel Bukittinggi. 

2.   Kepuasan tamu menginap di Kharisma Hotel Bukittinggi. 

3.   Pengaruh kualitas pelayanan room attendant terhadap kepuasan tamu 

menginap di Kharisma Hotel Bukittinggi. 

D. Rumusan Masalah 

1.   Bagaimana Kualitas Pelayanan Room Attendant yang di terapkan di 

Kharisma Hotel Bukittinggi ? 

2.   Bagaimana Kepuasan dari tamu yang menginap di Kharisma Hotel  

Bukittinggi ? 

3.   Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Room Attendant Terhadap 

Kepuasan Menginap di Kharisma Hotel Bukittinggi ? 
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E. Tujuan Penelitian 

1.   Tujuan Umum 

Tujuan Umum penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang 

pengaruh kualitas pelayanan room attendant terhadap tamu yang 

menginap di Kharisma Hotel Bukittinggi. 

2.   Tujuan Khusus 

a. Mendiskripsikan tentang kualitas pelayanan room attendant di 

Kharisma Hotel Bukittinggi. 

b. Mendiskripsikan tentang kepuasan tamu menginap di Kharisma Hotel 

Bukittinggi.  

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan room attendant terhadap 

tamu menginap di Kharisma Hotel Bukittinggi. 

F. Manfaat Penelitian 

1.   Manfaat Bagi Kharisma Hotel Bukittinggi 

Penelitian ini bermanfaat sebagai informasi dan acuan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik. 

2.   Bagi Jurusan Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang 

Menambah pengetahuan tentang peranan seorang karyawan terhadap 

kualitas pelayanan room attendant kepada pelanggan. 

3.    Bagi Peneliti Lain 

a. Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pembaca dalam 

rangka pemenuhan informasi dan referensi dalam menambah 

pengetahuan khususnya di bidang perhotelan. 
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b. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi dasar untuk penelitian 

berikutnya dan menambah teori-teori baru untuk penelitian sejenis. 

4.    Bagi Peneliti 

a. Penelitian ini bermanfaat sebagai ajang ilmiah untuk menerapkan teori 

yang telah diperoleh selama perkuliahan dalam praktek di lapangan. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan penulis  

dibidang perhotelan khusunya mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan tamu. 

c. Penelitian ini juga untuk memenuhi persyaratan mendapatkan gelar 

sarjana sains terapan dari Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, 

Universitas Negeri Padang. 

 


