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ABSTRAK

Aldy Nasryl, 2022 : Analisis Kualitas Pelayanan Room Attendant
Harris Resort Barelang Batam Selama
Pandemi Covid-19.
Skripsi. Program Studi D4 Manajemen
Perhotelan. Departemen Pariwisata. Fakultas
Pariwisata dan Perhotelan. Universitas
Negeri Padang

Penelitian ini berawal dari beberapa permasalahan yang terjadi pada
kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam seperti
kekurangan peralatan dan kelengkapan kerja membuat pembersihan kamar
kurang maksimal, kurangnya perhatian dari room attendant kepada tamu
hotel, kurang telitinya room attendant dalam membersihkan kamar, room
attendant kurang tanggap dalam menyelesaikan permintaan dari tamu, serta
room attendant mengabaikan protokol kesehatan pada masa pandemi covid-
19.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan
Room Attendant Harris Resort Barelang Batam Selama Pandemi Covid-19
yang ditinjau dari 5 indikator kualitas pelayanan yaitu: tangible (bukti fisik),
emphaty (empati), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
dan assurance (jaminan). Penelitian ini berjenis deskriptif dengan metode
kuantitatif. Populasinya yaitu tamu yang menginap di Harris Resort Barelang
Batam dengan jumlah rata-rata tamu sebanyak 3970 orang perbulan selama 6
bulan terakhir. Teknik pengambilan sampelnya yaitu accidental sampling
sebanyak 100 orang tamu sebagai responden. Teknik pengumpulan datanya
dengan cara mendistribusikan kuesioner yang menggunakan skala likert yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan room attendant di Harris Resort
Barelang Batam tergolong pada kategori sangat bagus dengan interpretasi
persentase penilaian tamu sebesar 88%. Berdasarkan masing-masing indikator
yaitu: tangible 95% berada pada kategori sangat bagus, emphaty 88% berada
pada kategori sangat bagus, reliability 96% berada pada kategori sangat
bagus, responsiveness 93% berada pada kategori sangat bagus, assurance
94% berada pada kategori sangat bagus.

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Room Attendant, Housekeeping, Tamu



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan
hidayah-Nya yang telah memberikan banyak kesempatan, sehingga penulis dapat
menyelesaikan Proposal Penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan
Room Attendant Harris Resort Barelang Batam Selama Pandemi Covid-19”
Proposal Penelitian ini disusun sebagai syarat untuk melanjutkan penelitian Skripsi
guna memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan pada Departemen Pariwisata Fakultas
Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang.

Dalam proses penyusunan Proposal ini, penulis tidak terlepas dari dukungan,
semangat, serta bimbingan dari berbagai pihak, baik bersifat moril maupun materil.
Untuk itu penulis mengucapkan terima kasih kepada :

1. Ibu Dra. Ernawati, M.Pd., Ph.D., selaku Dekan Fakultas Pariwisata Dan

Perhotelan Universitas Negeri Padang.

2. Bapak Trisna Putra, SS., M.Sc., selaku Ketua Departemen Pariwisata Fakultas

Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang.

3. Bapak Hijriyantomi Suyuthie, S.IP., MM, selaku Dosen Pembimbing

Akademik yang telah memberikan nasehat kepada penulis tentang Skripsi.

4. 1bu Dra. Ira Meirina Chair, M.Pd, selaku Pembimbing Skripsi yang telah
memberikan arahan, kritik dan saran dalam penulisan proposal ini serta

dorongan dan motivasi untuk menyelesaikan proposal ini.



5. Staff administrasi yang telah membantu penulis dalam melengkapi surat-surat
yang diperlukan pada Departemen Pariwisata Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan Universitas Negeri Padang.

6. Bapak Aizir Abdullah, selaku Assistant Executive Housekeeper Harris Resort
Barelang Batam

7. Bapak Ari Gusdiawan, selaku Learning & Quality HRD Harris Resort
Barelang Batam

8. Management dan seluruh jajaran Staff Harris Resort Barelang Batam yang
telah membantu memberikan data yang dibutuhkan penulis untuk
menyelesaikan proposal penelitian ini.

9. Sahabat dan Seluruh Rekan Manajemen Perhotelan angkatan 2017 yang telah
memberikan dorongan dan motivasi kepada penulis.

10. Kedua Orangtua serta Keluarga Besar tercinta atas do’a dan dukungan yang
telah diberikan sehingga penulis bisa sampai ketahap ini untuk menyelesaikan
perkuliahan pada Jurusan Pariwisata Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Universitas Negeri Padang.

Semoga bantuan yang telah diberikan diberkahi dan mendapat balasan yang
berlipat ganda dari Allah SWT. Akhirnya penulis juga berharap agar proposal

penelitian ini dapat bermanfaat bagi orang banyak.

Batam, 04 Mei 2021

Aldy Nasryl

17135077



DAFTAR ISI

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN ROOM ATTENDANT HARRIS RESORT
BARELANG BATAM SELAMA PANDEMI COVID-19

ABSTRAK .t e s sttt e sttt e s sttt e e st e e e s e bee e e srbaeeesaareeeeeans i
KATA PENGANTAR. ..ttt ettt e s st e e s sttt e e s sabe e e e s sabte e e s ssbaeeessnnreeens i
DAFTAR ST ottt ettt st st e st e s bt e sttt e sabeeeneees iv
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt st ettt e sab e sbe e e sabe e e sabeeeneeas Vi
DAFTAR TABEL ...ttt ettt ettt e s s e e s eneeee s vii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt st e s viii
BAB | PENDAHULUAN ...cooiiiieiee ettt ettt et e s e s e s 1
AL Latar BelaKang ......cc.veeeiieeeieece et 1
B. Identifikasi Masalah ...........ccccooiiiiiiiiiniii e 13
C. Batasan Masalah............ccoeeoieiiiiiiiiiiie e 13
D. RUMUSAN MASAIAN ........cocviiiiiiiiiiiiice e 14
E.  TUjuan Penelitian..........cocoeeiiiieiiii ettt are e s e e e e eaneeens 15
F.  Manfaat Penelitian............coooeiiiiiiiiiiiiec e 16
BAB Il KAJIAN TEORI ..coiiiiiitee ettt sttt et st st 18
AL ASPEK — ASPEK TEOMITIS. ...eeevreeeiieecieeectee ettt e e e sar e e sreeeaeee e 18
B. Kerangka KONSEPLUAL.........cocviiiiiieiiie ettt svae e e e anee e 32
C.  Pertanyaan Penelitian.........cc.cocveeiiieeiiei ettt st sre e e 33
BAB Il METODE PENELITIAN ....oiiiiiitie ettt st 34
A, Metode PeNelItIAN ........coceeiuiiiiiiieiceec s 34
B. Tempat dan Waktu Penelitian ...........c.ccoovveiiiiiiiie e 34
C. Definisi Operasional Variabel ...........cccueeiiiiiiiie i 35
D. Variabel PENElItian ........cccoieiiiiiiiiicieeee e e 36
E.  Populasi dan SAMPEL..........oooiiiiiiiecee e e 36
F. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data...........ccccccoveeeiieeeiiieeiiee e 40
G.  INStrumen PeNeIItIAN .......cc.eeiiiiieieiee e 41
H.  Uji Coba INSIIUMEN .....ooeiiii ettt ettt et e sbee e sareeeaaeeens 44
. Teknik ANaliSiS DAL .......co.veviriieieriieieeeeee e 47



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ... ..ottt 50

A, HASHPENTHTIAN ..o 50
a) Deskripsi Karakter RESPONUEN.......c...eiiuiiriieriieieesiee ettt 50
D) DESKIIPSE DALA.......eeiiuiiriiiiiieitieeie ettt 53
B, PeMDANGSAN.......cotiiiiiiieeie et 75
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt e s s 80
N (-] 1110 LU = o SR 80
B, SAraN ... 80
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt et sttt e st e s e e e s 82
LAMPIRAN L.ttt et e s s e s s e s e e s e 85



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Harris Resort Barelang Batam ..........cccoveviieniiniiiieeneciieeeeec e 5
Gambar 1.2 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Tangible)..................... 7
Gambar 1.3 Kamar kurang bersih (Tangible)..........coocvverieiiiiie e 7
Gambar 1.4 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Emphaty)..................... 8
Gambar 1.5 Staf kurang ramah (EMPRAty) ........coooveeieiieiiieeiee et 8
Gambar 1.6 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Reliability) .................. 9
Gambar 1.7 kamar tidak di make up room (Reliability).........cccceeeviereiriniieecee e, 10
Gambar 1.8 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Responsiveness) ........ 11
Gambar 1.9 Staf tidak tanggap dan cekatan (ReSPONSIVENESS) .....veeevveeerveerieeerieeerveeeenen. 11
Gambar 1.10 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Assurance) .............. 12
Gambar 1.11 Staf tidak memakai Masker ..........coceerieriiriieenienie e 12
Gambar 2.1 Kerangka KONSEPLUAL ..........cccveiiiieeiiiee e ctee ettt svee e sree e 32

Vi



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Kunjungan Wisatawan Mancanegara Kota Batam Juli - Desember 2019 ....... 1
Tabel 1.2 Perkembangan Kasus Covid-19 di Kota Batam ..........ccccceeevevevereiiee e 3
Tabel 3.1 Jumlah Tamu di Harris Resort Barelang Batam 2020-2021 ...........ccoccevveereennenne 37
Tabel 3.2 Data Staff Housekeeping Harris Resort Barelang ..........c.cccecveeveeneeniennieeneennens 37
Tabel 3.3 SKala LIKEIT......ccveeeieeeiiiecee ettt ettt e e snreeenneas 41
Tabel 3.4 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ...........cocceviiriiienienieieericeeeeesee e 42
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Room Attendant.............ccccceeveeveriee e, 45
Tabel 3.6 Interpretasi nilai r (Alpha Cronbach) ..........cccceeeivercieierie e 46
Tabel 3.7 Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Room Attendant ............ccccoecevevveeenneen. 46
Tabel 3.8 KIASHIKAST SKOT .......cccuiiiiiiiiiiiieiieee et 47
Tabel 3.9 Rentang SKala TCR .....ccuiiiiieieee ettt 49
Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin ReSPONAEN .........ccccveevciierieeeriee e, 50
Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Pekerjaan ReSponden............cccvvevveevcieienieeeniee e cvee e, 51
Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Umur ReSPONAEN ..........ccccvievieeeiiie i cee e 51
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Tempat Tinggal Responden ...........ccccocveveieeevcieesceeesvee e, 52
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Jumlah Berkunjung Responden ..........cccecveeevveercveeerveeennen. 53
Tabel 4.6 Deskripsi Data Total Variabel Kualitas Pelayanan.............cccccocoveevieevceienvee e, 53
Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan .............cccccocevevvieenceeencveeenen. 54
Tabel 4.8 Data Hasil Perhitungan Statistik Tangible ............ccoceviveeieiiincieeeeee e, 55
Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Tangible .........c.oooveiieeicieecee e 56
Tabel 4.10 Data Perhitungan Statistik EMphaty ..........cccoovveviiiiie e, 57
Tabel 4.11 Distribusi FreKuensi EMPhaty ..........ccocveeiieeiciieiiee et 57
Tabel 4.12 Data Hasil Perhitungan Statistik Reliability..........c..ccccceveiiiniiiiiieeieee e, 58
Tabel 4.13 Distribusi Frekuensi Reliability...........c.ccoovveeioiieiii e, 59
Tabel 4.14 Data Hasil Perhitungan Statistik RESPONSIVENESS ..........eeecvvierreeeiieeereeesvee e, 60
Tabel 4.15 Distribusi FreKUuensi RESPONSIVENESS .......ccveeeeuererieeeireesieee e eereesreeesereesveees 60
Tabel 4.16 Data Hasil Perhitungan Statistik ASSUFaNCE..........cceeeveerceeerree e e cree e 61
Tabel 4.17 Distribusi FreKUBNST ASSUFANCE ........ccvueerierieeeriierieeeiteesiiesieeeseesieeseeeeseesseesseens 62
Tabel 4.18 Tingkat Capaian Responden (TCR) Indikator Tangible .........c.ccccoeevevveeiieeenneen. 63
Tabel 4.19 Tingkat Capaian Responden (TCR) Indikator Emphaty ...........ccccoceeveveeevveeenneen. 65
Tabel 4.20 Tingkat Capaian Responden (TCR) Indikator Reliability...........cccceeevvieiiennenn. 68
Tabel 4.21 Tingkat Capaian Responden (TCR) Indikator Responsiveness..........ccceecveeennee. 70
Tabel 4.22 Tingkat Capaian Responden (TCR) Indikator ASSUrance...........cccceeeevveeeveeenneen. 72

Vii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Uji Coba Penelitian............ccocvevienierieenienieeeenee e 85
Lampiran 2. Tabulasi Data Uji CODA ..........cocuieiieriiiiieie e 91
Lampiran 3. Hasil Uji Coba Validitas & Reliabilitas.............cccceeveinienieiniiiieeecc e, 93
Lampiran 4. Surat 1Zin Uji CODA........cooueiiiiiiieiieiie et 97
Lampiran 5. Surat Balasan Uji CODA...........cocueeiuiiiiiiiieiieiieceese e 98
Lampiran 6. Kuesioner Penelitian...........c.c.oovieieiiiiieeniecieceeee e 99
Lampiran 7. Tabulasi Data Penelitian .............cccvveiiee i 104
Lampiran 8. Surat 1zin Melakukan Penelitian ...........cccccveveieriiciie e 108
Lampiran 9. Surat Balasan Penelitian ............ccccevevieeiiieeres ettt 109
Lampiran 10. Analisis Data Variabel ...........c.cooovevviieeiciie e 110
Lampiran 11. Dokumentasi Uji CODa .........cceevviiiiiiee e sieeeriee e svee e s svee e 114
Lampiran 12. Dokumentasi PENEltian ...........coccveeiiieeiciieiiee e 115
Lampiran 13. Bukti Email dan Chat ...........cooviiiiiie e 117
Lampiran 14 Schedule Housekeeping Harris Resort Barelang..........ccccveevveereeeeiveeenneens 118

viii



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata di Kepulauan Riau merupakan salah satu sektor utama yang
membantu kemajuan pertumbuhan ekonomi. Kekayaan alam, seni, dan budaya
merupakan salah satu bidang penting dalam pariwisata Kepulauan Riau. Alam
Kepulauan Riau memiliki iklim tropis dengan 2.408 pulau yang 30% diantaranya
tidak berpenghuni. Objek wisata yang terdapat di Kepulauan Riau yaitu wisata
alam, wisata budaya, wisata keagamaan, wisata sejarah, wisata belanja dan wisata
hiburan. Salah satu kota yang memiliki daya tarik untuk dikunjungi di Kepulauan

Riau yaitu Kota Batam.

Tabel 1.1 Data Kunjungan Wisatawan Mancanegara Kota Batam Juli -

Desember 2019
1. Juli 148.205
2. Agustus 184.077
3. September 160.293
4. Oktober 159.292
5. November 167.288
6. Desember 190.232

Sumber : Badan Pusat Statistik Kota Batam (2021)



Dalam industri bidang perhotelan, kepuasan tamu mutlak sangat diperlukan,
karena hal tersebut merupakan tujuan industri perhotelan untuk dapat memperoleh
keuntungan yang maksimal dari setiap tamu yang datang dan menginap. Tentunya
semakin besar pendapatan atau keuntungan yang didapatkan oleh sebuah hotel itu
akan mensejahterakan hotel itu sendiri maupun para karyawannya dengan

memberikan kualitas pelayanan atau pelayanan prima kepada para tamunya.

“Hotel adalah suatu usaha yang bergerak dibidang akomodasi yang
menyediakan pelayanan penginapan, makanan, minuman dan fasilitas yang
lainnya” (Purnaya 2016:11). Salah satu pelayanan hotel yang penting adalah
housekeeping department karena memiliki peranan untuk menunjang kebersihan,

kerapihan, dan keindahan kamar dan seluruh lingkungan hotel.

Housekeeping berasal dari kata ‘House’ yang berarti Rumah dan ‘Keeping’
(To Keep) yang berarti memelihara, merawat, dan menjaga. Jadi Housekeeping
adalah departemen yang bertanggung jawab menata peralatan, menjaga
kebersihan, memperbarui kerusakan, dan memberi dekorasi dengan tujuan tampak
rapi, bersih, menarik dan menyenangkan penghuninya. Peranan Housekeeping
sangat penting, oleh karenanya harus ditangani oleh orang-orang yang
professional, cekatan, dan terampil (Surya, 2019 : 96). Salah satu seksi yang
berada di housekeeping yaitu room attendant, Menurut Sulastiyono (2011:124)
Room attendant adalah petugas kamar tamu yang mempunyai tanggung jawab

untuk menjaga kebersihan, kerapihan dan kelengkapan kamar.



Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat diperhatikan dalam kegiatan
operasional sebuah hotel. Pihak hotel dituntut untuk menjamin suasana yang
dibutuhkan oleh tamu salah satunya adalah dengan menerapkan hygiene dan
sanitasi pada semua departemen di dalam hotel tersebut terutama dalam masa
pandemi covid-19 seperti sekarang ini. Covid-19 merupakan virus yang pertama
kali muncul di Kota Wuhan, Provinsi Hubei, China pada 1 Desember 2019 yang
kemudian dinyatakan sebagai pandemi oleh Organisasi Kesehatan Dunia (WHO)
pada 11 Maret 2020. Pandemi merupakan penyebaran penyakit yang terjadi secara
meluas (Satuan Tugas Penanganan, 2019). Pandemi ini tidak hanya menyerang
Cina tetapi hampir seluruh Negara termasuk Indonesia. Berikut tabel
perkembangan penyebaran virus covid-19 di Indonesia contohnya di Kota Batam

sampai dengan tanggal 17 Juni 2021 :

Tabel 1.2 Perkembangan Kasus Covid-19 di Kota Batam

1 11386 9944 238 1204

Sumber : Satgas Penanganan Covid-19, 2021

Seperti yang sudah kita ketahui penyebaran virus corona di seluruh dunia
belum sepenuhnya terkendali. Banyak upaya yang dilakukan pemerintah berbagai
Negara untuk memutuskan mata rantai virus ini. Salah satu usaha ini adalah
dengan memberlakukan pekerjaan dari rumah. Pemberlakukan ini dilakukan

mengingat penyebaran virus ini sangat cepat sehingga masyarakat sedikit kesulitan



jika harus bekerja di kantor karena akan menambah resiko penularan virus ini.
Akan tetapi, seiring berjalannya waktu kegiatan pekerjaan dari rumah ini tidak bisa
terus dijalankan karena mengingat banyak hal tidak bisa dilakukan dirumah. Pada
akhirnya pemerintah memberlakukan beberapa peraturan yang di kenal dengan
istilah protokol kesahatan dalam menghadapi masa new normal ini. Terdapat
beberapa protokol kesehatan yang harus diterapkan masyarakat dan bagi pemilik
fasilitas umum (Riskesdas, 2020). Pertama perlindungan Kesehatan Individu yaitu
menggunakan alat pelindung diri seperti masker yang menutupi hidung dan mulut
sampai ke dagu jika anda harus keluar rumah atau berinteraksi dengan orang lain
yang tidak diketahui kesehatannya (yang dapat menularkan covid-19, mencuci
tangan secara teratur, menjaga jarak minimal satu meter dengan orang lain,
mengonsumsi makanan sehat dan rajin berolahraga. Kedua tempat dan fasilitas
umum (hotel/asrama/dan sejenisnya) yaitu bagi pihak pengelola memperhatikan
informasi terkini dan instruksi dari pemerintah, pemahaman kepada setiap pegawai
hotel mengenai covid-19, mengingatkan tamu mengenai jaga jarak, penyediaan
handsanitizer, menjaga kualitas udara dengan pembersih ac secara berkala,
disinfeksi secara berkala, larangan bekerja bagi pegawai yang sakit. Pada saat di
lobby melakukan pengukuran suhu tubuh tamu dan juga karyawan, pengaturan
antrian tamu. Pada saat di kamar pembersihan dan disinfeksi kamar sebelum dan
sesudah dibersihkan. Pada saat di ruang pertemuan pembatasan kapasitas agar

tidak terjadi banyak perkumpulan banyak orang dan melanggar protokol



kesehatan. Pada saat di ruang makan, mencuci tangan dengan sabun sebelum

makan, pengaturan jarak kursi.

Dengan adanya penerapan protokol kesehatan dalam rangka pencegahan
penularan virus covid-19 maka sektor industri jasa pun ikut melakukan

penyesuaian kegiatan operasionalnya dengan protokol tersebut.

Gambar 1.1 Harris Resort Barelang Batam

Sumber : Website Harris Resort Barelang Batam (2021)

Harris Resort Barelang Batam resmi dibuka pada tanggal 12 Februari 2018
dan di bawah naungan Tauzia Management dengan CEO bernama Marc
Steinmeyer. Harris Resort Barelang merupakan resort berbintang 4 yang terletak
di JI. Trans Barelang, Tembesi, Batam dan dekat dengan pusat wisata Barelang
Bridge, cukup 5-10 menit dengan berjalan kaki dari resort. Konsep dari Harris
Resort Barelang adalah untuk bisnis dan rekreasi untuk pasar menengah serta
mengusung konsep Harris New Generation yang mengedepankan gaya hidup
sehat dan menginspirasi. Dari segi arsitektur yang dominan berwarna cerah,

selaras dengan tagline nya yaitu Stay Bright.



Harris mempunyai motto simple, unique, dan friendly. Harris Resort
Barelang memiliki luas keseluruhan 10 hektar dengan kapasitas 176 kamar yang
di bagi menjadi beberapa kategori berdasarkan viewnya. Kamar-kamar tersebut di
bagi menjadi kamar dengan sea view sebanyak 71 kamar, 16 kamar pool view, 81
kamar garden view, 6 kamar suite, dan 2 buah villa. Kalau dilihat dari udara,
susunan kamar-kamar ini seperti membentuk huruf U dengan paduan warna merah
dan hijau.

Bersumber pada hasil pra penelitian saat peneliti melakukan PLI 2

(Pengalaman Lapangan Industri) pada bulan Agustus 2020 hingga Januari 2021 ,
peneliti melihat kualitas pelayanan room attendant di Harris Resort Barelang
Batam belum bisa dikatakan sepenuhnya maksimal dalam memenuhi harapan
tamu. Karena masih adanya berbagai masalah dan keluhan tamu yang terjadi pada
saat itu. Pertama permasalahan yang berhubungan dengan tangible, ditemukan
permasalahan sering terjadi kekurangan peralatan dan kelengkapan kerja room
attendant pada trolley karena sudah banyak yang rusak sehingga menimbulkan
komplain tamu pada kebersihan kamar. Untuk complaint dari tamu bisa dilihat

ulasan tamu di TripAdvisor seperti dibawah ini :



< Lihat ke-220 hotel di Batam

HARRIS Resort Barelang Batam COVID-19 Tentang Lokasi Ulasan
4 Triisnanta menulis ulasan 1Jul
00000
1DIN (ERR)

“Kami stay di vila No.511, mungkin lebih di tingkatkan Ig mengenai kebersihan di sudut2 ruangan. Tempat
sampah yg mulai ada spot2/ rusty. But, overall this resort is beautifull place for family holiday.”

Baca lebih sedikit a

Tanggal menginap: Juli 2021
Jenis Trip: Berwisata bersama keluarga
Ulasan ini adalah opini subjektif dari anggota TripAdvisor, bukan dari TripAdvisor LLC.

) Bermanfaat Bagikan

Tanggapan dari Dino Anthonio, General Manager di HARRIS Resort Barelang Batam
Ditanggapi 4 hari yang lalu

Google Terjemahan

Cheers Triisnata,

Thank you so much for sharing these areas that we have to improve as to be able to provide our guests
with better guest-experience. We just shared the comments with the Players and rectifications are in
progress. Again, thank you so much for taking the time writing us the comments, and we really look forward

Gambar 1.2 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Tangible)

Sumber : https://tripadvisor.co.id (diakses pada tanggal 1 juni 2021)

Gambar 1.3 Kamar kurang bersih (Tangible)

Sumber : Dokumentasi Tamu Harris Resort Barelang Batam

Permasalahan kedua yaitu emphaty adanya komplain tentang room attendant
yang cuek saat bertemu dengan tamu, malas memberi salam dan tidak senyum

kepada tamu, kurang perhatian dalam keamanan barang bawaan tamu pada saat


https://tripadvisor.co.id/

tamu tidak ada di kamar, sedangkan moto dari Harris yaitu simple, friendly and

unique.

€ Lihat ke-224 hotel di Batam

HARRIS Resort Barelong Batam ~ COVID-19 Tentang Lokas Ulasan
. Ofivia menulls ulasan Jan 2019
T 1 penilosar
90000
Poor staff manner
Google Terjemahan

“Everything was fine except some staff manner..they were rude when talking to the guest(me).the mood
was spoiled

Also had been requested baby crib for 7 times but they just ignore us..i also been to other Harris
hotel.the stoff there were all well trained, very polite which perfectly fit this industry. So quite
disappointed.

Staff should speak nicely to guest as we all understand the language.

Tanggal menginap: Januari 2019

Jenis Trip: Berwisata bersama keluarga

Bermonfact Bogikan

M\ Tonggapan dari Hugues H, General Manager di HARRIS Resort Barelang Batam

Gambar 1.4 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Emphaty)

Sumber : https://tripadvisor.co.id (diakses pada tanggal 1 juni 2021)

Gambar 1.5 Staf kurang ramah (Emphaty)

Sumber : Dokumentasi Tamu Harris Resort Barelang Batam

Permasalahan Kketiga yaitu berhubungan dengan reliability yaitu adanya
temuan kasus kamar yang occupied yakni ketika tamu tidak meminta request make
up room maka kamar tersebut juga tidak dibersihkan padahal sudah seharusnya

dibersihkan karena tamu menginapnya lebih dari 1 malam, selain itu ada juga


https://tripadvisor.co.id/

kasus towel yang juga tidak diganti, bed sheet yang tidak diganti atau hanya
disulap saja, ada juga kettle atau gelas yang tidak dicuci bersih masih
meninggalkan noda serta kurangnya kebersihan bathroom sehingga ada rambut
yang tertinggal, kecoak mati, dan lantai yang licin, sehingga tamu
mempertanyakan apakah room attendant bekerja sesuai SOP atau asal-asalan.

Untuk complaint dari tamu bisa dilihat ulasan di TripAdvisor dibawah ini :

< Lihat ke-224 hotel di Batam

HARRIS Resort Barelang Batam  COVID-19 Tentang Lokas Ulasan
‘ Clarice K menulis ulasan Okt 2018
90000

Poor Housekeeping

Google Terjemahan

“We stayed there for 2 nights from 19-21 Oct 2018 room 526. Despite it being a new resort, the room was
not cleaned properly. Stained floor and bathroom. Ants on every corner. It's amazing how fast the ants
can make a beeline to your coffee cup. There was no housekeeping service even though we put the sign
“please make up room”. Had to call for fresh towels, toilet paper and water.”

Baca lebih sedikit a

Tanggal menginap: Oktober 2018

Jenis Trip: Berwisata bersama keluarga

Gambar 1.6 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Reliability)

Sumber : https://tripadvisor.co.id (diakses pada tanggal 1 Juni 2021)



https://tripadvisor.co.id/
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Gambar 1.7 kamar tidak di make up room (Reliability)

Sumber : Dokumentasi Tamu Harris Resort Barelang Batam

Permasalahan keempat berhubungan dengan responsiveness disebabkan oleh
kekurangan personil di masa pandemi membuat room attendant menjadi kurang
tanggap dalam menyelesaikan permintaan dari tamu seperti terlambat dalam
mengantarkan extra bed tamu  yang sudah diminta lama sampai tamu
menunggunya tengah malam, ada juga barang di trolley room attendant yang
kurang tertata rapi pada saat room attendant mengerjakan kamar menjadi
pemandangan buruk bagi tamu yang lewat. Room attendant kurang sigap dalam

mengatasi komplain yang disampaikan oleh tamu.
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100% ulasan terverifikasi
Tamu asli. Penginapan asli. Opini asli.

Selengkapnya
Menampilkan 1-25 Halaman selanjutnya
Diulas: 6 Januari 2020
Bock ; .
W singapirs bad and bad
3 ulasan

» Keluarga dengan anak kecil
« Kamar HARRIS dengan Pemandangan Taman £« Menginap 2 malam

Get international trainer to train all the staffs

© | booked three rooms few months ago, first day check-in

two rooms had to wait until Spm then | got my key. All my
three room are alternated, no connection beside | bocked
few months ago. One room | asked for two extra bed,
check-in time | told them to move the extra bed after
house keeping but no house keeping and | have to wait
for the extra bed till night time after many reminded to
them. This resort is far from Internation standard and
short of staffs and no training. There are many more......

Menginap bulan Januari 2020

Gambar 1.8 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam
(Responsiveness)

Gambar 1.9 Staf tidak tanggap dan cekatan (Responsiveness)

Sumber : Dokumentasi Tamu Harris Resort Barelang Batam

Permasalahan kelima yaitu berhubungan dengan assurance pada saat tamu

meminta request make up room tamu mendapatkan room attendant yang
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membersihkan kamar tersebut tidak memakai maskernya sehingga tamu
menanyakan tentang penerapan regulasi protokol kesehatan oleh Harris Resort

Barelang Batam. Ada juga yang sedang bekerja tanpa memasang sign wet floor.

room S cro! é ave
Kfor T salt guests B fnally WeL for
not answ the room 10 look

o
put the guest t from

uost already going o

information about the
somewhere 10 ot lunch for thelr klds-
re to g

rk area. When
ts found many. staff not wearing masks in the WO!
+ Gues!

they got breakfast at harris cafe today 13 ma! 2021 they saw the staff
ey g y y
take gloves from their pockets and the guest felt unsanitary and sterile .

TAUZIA

Gambar 1.10 Guest Comment Review Harris Resort Barelang Batam (Assurance)

Sumber : MOD Harris Resort Barelang Batam

Gambar 1.11 Staf tidak memakai masker

Sumber : Dokumentasi Tamu Harris Resort Barelang Batam
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Berlatar belakang permasalahan diatas melihat pentingnya kualitas pelayanan
yang diberikan oleh room attendant dari pihak hotel dengan ini mendorong penulis
untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Room

Attendant Harris Resort Barelang Batam Selama Pandemi Covid-19”

B. Identifikasi Masalah
1. Kekurangan peralatan dan kelengkapan kerja membuat pembersihan kamar

kurang maksimal.

2. Kurang perhatiannya dari room attendant kepada tamu hotel.

3. Kurang telitinya room attendant dalam membersihkan kamar.

4. Room attendant kurang tanggap dalam menyelesaikan permintaan dari tamu.

5. Room attendant mengabaikan protokol kesehatan pada masa pandemi covid-19

C. Batasan Masalah
Adanya batasan yang membatasi penulis adalah dimana luasnya lingkup
depertemen yang memberikan pelayanan maka penulis membatasi masalah di
departemen housekeeping (tata graha) dan keterbatasan waktu dalam penelitian
maka penulis melakukan penelitian di bagian room attendant housekeeping
department mengenai kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu oleh room
attendant ditinjau dari tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan

assurance.
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D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam

ditinjau dari tangible (bentuk fisik)?

2. Bagaimana kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam

ditinjau dari emphaty (empati)?

3. Bagaimana kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam

ditinjau dari reability (keandalan)?

4. Bagaimana kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam

ditinjau dari responsiveness (daya tanggap)?

5. Bagaimana kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam

ditinjau dari assurance (jaminan)?

6. Bagaimana kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam

selama pandemi covid-19?
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E. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum

Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis kualitas
pelayanan room attendant Harris Resort Barelang Batam selama pandemi

covid-19.

2. Tujuan Khusus

a. Mendeskripsikan kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang

Batam ditinjau dari tangible (bentuk fisik)

b. Mendeskripsikan kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang

Batam ditinjau dari emphaty (empati)

c. Mendeskripsikan kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang

Batam ditinjau dari reability (keandalan)

d. Mendeskripsikan kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang

Batam ditinjau dari responsiveness (daya tanggap)

e. Mendeskripsikan kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang

Batam ditinjau dari assurance (jaminan)

=h

Mendeskripsikan kualitas pelayanan room attendant Harris Resort Barelang

Batam selama pandemi covid-19
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F. Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan

a. Sebagai informasi mengenai kualitas pelayanan room attendant bagi Harris

Resort Barelang Batam

b. Menjadi bahan pertimbangan mengenai kualitas pelayanan room attendant
bagi Harris Resort Barelang Batam sehingga dapat memberikan dampak
yang lebih baik bagi kualitas pelayanan room attendant Harris Resort

Barelang Batam.

2. Bagi Departemen Pariwisata

a. Dapat memberikan tambahan bacaan ilmiah sebagai acuan bagi mahasiswa
Prodi Manejemen Perhotelan Departemen Pariwisata khususnya pada mata

kuliah Operasional Tata Graha (Housekeeping) atau Room Division.

b. Penulis mengharapkan dapat memberikan tambahan bacaan ilmiah sebagai
acuan bagi mahasiswa Universitas Negeri Padang terutama pada

Departemen Pariwisata Program Studi D4 Manajemen Perhotelan.

3. Bagi Peneliti Berikutnya

a. Dapat dijadikan penelitian relevan terkait kualitas pelayanan room attendant

housekeeping department.



17

b. Sebagai bahan pertimbangan dan referensi melakukan penelitian terkait

kualitas pelayanan room attendant housekeeping department.

4. Bagi Penulis

a. Sebagai persyaratan melakukan penelitian di Departemen Pariwisata

Universitas Negeri padang.

b. Menambah wawasan bagi penulis dan mengetahui tentang analisis kualitas
pelayanan room attendant housekeeping department serta penelitian ini

dilakukan untuk memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST)
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