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ABSTRAK

Amelia Rahmi. (2019) Manajemen Pelayanan di Hotel Bunda Padang

Penelitian ini di latar belakangi dengan ditemukannya masalah terkait
manajemen pelayanan di Hotel Bunda Padang Tujuan penelitian ini adalah untuk
mendeskripsikan bagaimana manajemen pelayanan di Hotel Bunda Padang yang
mencakup aspek tangible, empathy, reliability, responsivness, assurance

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif data kualitatif dan
kuantitatif. Untuk data kualitatif Informan dalam penelitian ini adalah HRD dan
supervisor Hotel Bunda. Informan ditentukan dengan cara purposive sampling
yaitu teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu.
Pertimbangan tertentu ini adalah orang tertentu yang dianggap tahu dan bisa
menilai tentang apa yang kita harapkan. Populasi dalam penelitian ini adalah
tamu yang menginap di Hotel Bunda Padang. Jumlah sampel dalam penelitian ini
adalah 93 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian
yaitu non probability sampling dengan teknik insidental sampling. yaitu peneliti
mengambil sampel secara kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan
bertemu peneliti dapat dijadikan sampel. Teknik pengumpulan data untuk data
kualitatif yaitu dengan observasi, wawancara, dan dokumentasi dan untuk data
kuantitatif yaitu dengan menggunakan kuesioner penelitian. Analisis data untuk
data kuantitatif yaitu dengan metabulasi data, deskripsi data, dan untuk data
kualitatif yaitu reduksi data, penyajian data, dan pengambilan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukan perencanaan,pengorganisasian, tindakan dan
pengawasan, ada beberapa yang diterapkan dan ada yang masih belum diterapkan
dalam manajemen pelayanan di Hotel Bunda Padang. Seperti dalam hal
perencanaan seragam karyawan yang belum ditetapkan karena ada beberapa
kendala, dan struktur organisasi yang tidak ada pada beberapa indikator pelayanan
dan pelaksanaan ada beberapa yang tidak berjalan dengan baik. Hasil evaluasi
kepada pelayanan kepada tamu di Hotel Bunda Padang menunjukan bahwa satu
indikator pelayanan berada pada kategori cukup, dan empat indikator lainya
berada pada kategori baik artinya Hotel Bunda Padang belum memberikan
pelayanan yang maksimal atau sangat baik kepada tamu.

Kata kunci : Manajemen, Pelayanan, hotel
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BAB |
PENDAHULUAN

A.Latar Belakang

Pariwisata adalah suatu kegiatan yang secara langsung menyentuh dan
melibatkan masyarakat, sehingga membawa berbagai manfaat terhadap
masyarakat setempat dan sekitarnya. Bahkan pariwisata dikatakan mempunyai
energi dobrak yang luar biasa, yang mampu membuat masyarakat setempat
mengalami metamorphose dalam berbagai aspeknya. Pariwisata mempunyai
banyak manfaat bagi masyarakat bahkan bagi negara sekalipun, manfaat
pariwisata dapat dilihat dari segi ekonomi, sosial budaya, lingkungan hidup, nilai
pergaulan dan ilmu pengetahuan, serta peluang dan kesempatan kerja.

Salah satu produk dari pariwisata yang memberi manfaat yang cukup banyak
dalam hal ekonomi adalah penginapan atau akomodasi, bisnis ini sangat
menjanjikan bagi para pelaku usaha ekonomi dan para pencari kerja, salah satu
bentuk akomodasi adalah hotel. Menurut Sulastiyono (2011:5), “Hotel adalah
suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan
makanan dan minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang -orang yang
melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai
dengan pelayanan yang diterima tanpa perjanjian khusus’’.

Didalam usaha perhotelan tentu memiliki manajemen tersendiri, menurut
P.Siagan (2002:43) “Manajamenen tersusun dari beberapa fungsi yaitu planing,
organizing, actuating, controling dan evaluation dalam mencapai tujuan
organisasi”. Salah satu manajemen yang cukup penting didalam usaha perhotelan

adalah manajemen pelayanan, karna usaha perhotelan sangat erat kaitanya dengan



usaha jasa.Menurut Gronrooss dalam Ratminto dan Winarsih (2012:2)
menyatakan bahwa “Pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak kasat
mata yang terjadi antara konsumen dan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan perusahaan yang bertujuan untuk memecahkan masalah konsumen”.
Pelayanan terdiri dari beberapa dimensi yaitu tangible, empati, reliability,
responsivenes, assurance, dimana tangible yaitu berupa bukti fisik seperti pakaian
karyawan, fasilitas fisik, perlengkapan dan bahan komunikasi, reliability yaitu
kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan secara meyakinkan dan
akurat, responsiveness yaitu kesedian membantu pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat, aassurance yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa kepercayaan dan keyakinan,
empathy kesedian memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada
masing-masing pelanggan menurut Philip Kotler (dalam Hermawan, Brahmanto
&Hamzah:2018)

Salah satu contoh hotel Kota Padang adalah Hotel Bunda, Hotel Bunda yang
berlokasi dikota Sumatera Barat yaitu Padang dan Bukittinggi. Usaha milik
perseorangan H. Asril SH ini didirikan dengan motto The Best Choice of Moeslem
Hotel in West Sumatera berdiri sejak tahun 2008 dengan nama CV Hotel Bunda
yang disahkan melalui akta Notaris Nasrul,SH. Namun pada tanggal 12 Mei 2014
Hotel Bunda telah merubah pendirian perusahaan menjadi Perseroan Terbatas
(PT) melalui akta Notaris Desrizal Idrus Hakimi,SH dengan nama PT.Bunda
Empat Pilar, dengan konsep syariah yang dibuat harapan management Hotel

Bunda dapat lebih berkembang lagi dan tidak hanya bekerja dengan orientasi uang



namun berusaha untuk dapat tumbuh sebagai usaha hotel bernuansa muslim yang
mengarah kepada syariat agama sehingga dapat memberikan manfaat bagi rakyat
banyak (Sumber bunda hotel Padang) harapan tersebut dapat dijelaskan dalam

logo yang dimiliki Bunda Hotel yaitu:

0

Gambar 1.Logo Bunda Hotel (Sumber: Bunda Hotel, 2018)

Berdasarkan pengamatan penulis selama magang di Hotel Bunda Padang
pada bulan Agustus sampai Desember 2018, dan dari hasil review konsumen
tentang Hotel Bunda di internet, penulis menemukan adanya masalah mengenai
manajemen pelayanan yaitu pada indikator tangible. Hal ini terkait dengan
seragam karyawan yang belum direncanakan oleh pihak manajemen sehingga
karyawan berpakaian tidak seragam dan cendrung sesuka karyawan saja, hal ini
menyebabkan tidak ada perbedaan pakaian karyawan dengan tamu

sebagaimana terlihat pada gambar 2 berikut ini:



Gambar2. Pakaian karyawan bunda hotel yang tidak berbeda dengan tamu,
(sumber instagram 2018)

Masalah lain adalah kurangnya manajemen terkait fasilitas kamar yaitu
kurangnya pengontrolan mengenai fasilitas kamar, sehingga menimbulkan
komplain tamu yang ditunjukan dengan kondisi kamar pengap, cat dinding dekil
dan tidak terawatt serta barang barang yang tidak terawat, sebagaimana terlihat

pada gambar 3 berikut ini:

> & BUNDA HOTEL (Padang... - 3

https://www.tripadvisor.co.id

Tentang Lokasi Ulasan

melakukan renovasi. Rupanyva yg dimaksud
renovasi cuma pembenahan taman di lantai
dua.

Di sisi Kirl lobby terdapat satu ruangan vg
dimaksudkan sebagai perpustakaan umum
dengan koleksi beberapa majalah. Sedangkan
di lobby yvyg bersisihan dengan restoran
terdapat kolam kecil berisi beberapa ikan koi.

Memesan kamar superior dengan satu bed,
penulis mendapatkan kamar di lantai satu.
Begitu memasuki kamar langsung diserbu
udara yvg agak pengap, karena tanpa jendela
dan dinding yg dekil, bahkan di beberapa
bagian mengelupas. Meja, kursi dan lemari
juga merupakan perabot lama dan tampak
kurang terawat. Televisi dan AC juga
mengesankan produk tua.

FPetugas penerima tamu mengatakan bahwa
kamar penuh, karena ada group. RNamun
ketika di-complaint tentang kondisi kamar,
ternyata penulis dipindahkan ke type kamar
vang sama di lantai empat. Kamar ini
walaupun juga menua dengan kamar mandi

Booking.com - Rp 413.223

Lihat Penawaran

Gambar 3.Review konsumen 1(Sumber.www.Traveloka.com/hotel. 2018 )



Selanjutnya mengenai pelayanan dengan indikator assurance/jaminan
yaitu masih kurang menjalankan pengawasan tentang aturan hotel dimana
pasangan yang bukan suami istri seharusnya tidak boleh menginap namun masih
ada ditemukan pasangan yang belum diperiksa kartu nikahnya diizinkan
menginap, hal ini terjadi pada saat check/in tamu dilakukan oleh orang lain namun
pada saat menginap pasangan lain yang langsung masuk tanpa proses pemeriksaan
kartu nikah lagi.

Selanjutnya penulis menemukan masalah mengenai pelayanan terkait dengan
indikator empati, dimana sikap karyawan yang tidak ramah dalam melayani
tamu, sehingga menimbulkan komplain yang diungkapkan melalui review web
situs resmi traveloka yang mengatakan dia disambut oleh resepsionis berwajah
masam.

Selanjutnya mengenai aspek responsiveness yaitu mengenai waktu
pelayanan yang lama sehingga menimbulkan komplain yang diungkap tamu
direview web situs resmi traveloka mengatakan bahwa tamu membutuhkan
waktu 2 jam untuk mendapatkan handuk baru, 30 menit medapatkan tisu toilet,
dan resepsionis yang lama dalam menjawab telepon tamu, komplain tersebut

dapat dilihat dari ulasan tripadvisor seperti gambar 4 dibawah



>< & BUNDA HOTEL (Pad_ang,,, - z
www . tripadvisor.co.id
Tentang Lokasi Ulasan
@& @EOOO

Bunda Bukittinggi = Sangat baik, Bunda
Padang = OK

“Bunda Hotel PDG adalah sebuah
kekecewaan setelah S malam yang baik di
Bunda Hotel BKT. BundaBKT: baru, bersih,
dekat ke fasilitas & pelayanan prima. Kami
memiliki sedikit kesalahpahaman pada tarif
kamar yang diselesaikan dengan cepat oleh
Fiona pada resepsionis tanpa banyak
masalah. Saya menilai Bunda Bukittinggi BAIK
& SEMPURNA. Kami tinggal di kamar 401,
407. BundaPDG: masuk diterima oleh
resepsionis berwajah masam, kamar 503 &
504 yang lumayan, lebih kecil & kurang
terawat. Kamar mandi bau, cermin pecah,
jamur sekitar wastafel & ubin tidak
dibersihkan. Pelayanan buruk. Butuh waktu 2
jam untuk mendapatkan handuk baru, 30
menit untuk Mmendapatkan tisu toilet, dan
menelpon selusin kali sebelum orang
menjawab panggilan di resepsi. Pemilik rantai
Hotel Bunda harus memperhatikannya. N.B.
Tarif adalah Rp350. 000 (USD35) per kamar

Booking.com = Rp 413.223

Lihat Penawaran

Gambar4.Review konsumen 2 (sumber. WWW.Tripadvisor.com.2018)
Selanjutnya mengenai pelayanan indikator reliability yaitu mengenai

pelaksanaan pelayanan yang kurang meyakinkan seperti makanan di buffet sering
kurang bahkan pernah makanan hanya nasi goreng yang tersedia di buffet tanpa
telur, sehingga membuat tamu banyak yang meminta penambahan telur dan
karyawan hotel menjanjikan akan segera diantar namun pada kenyataanya tidak
diantar dikarenakan stok telur memang tidak tersedia di kitchen dan membiarkan
tamu menunggu tanpa kepastian. Pelayanan restoran yang buruk tersebut juga

pernah diungkap tamu pada ulasan yang dapat dlihat pada gambar 5 dibawah

26 Jul 2018 - Liburan Keluarga
Sarapan mengecewakan. pelayanan

Endang S.

6.0

Gambar 5. Review konsumen 3 (sumber WWW.Traveloka.com. 2018)



http://www.traveloka.com/

Setelah diuraikan beberapa permasalahan yang peneliti temukan di Hotel

Bunda Padang tentu pihak Hotel Bunda harus memperhatikan manajemen

pelayanan Hotel Bunda Padang, jika manajemen pelayanan di Hotel Bunda

Padang dijalankan dengan baik tentu akan berdampak terhadap baiknya kepuasan

yang didapatkan tamu, jika tamu merasa puas maka tamu akan loyal terhadap

hotel, selanjutnya tamu yang loyal akan kembali lagi menggunakan jasa hotel

dikemudian hari sehingga occupancy akan meningkat dan revenue hotel juga ikut

meningkat.Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas yang telah diuraikan

maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang bagaimana Manajemen Pelayanan di

Hotel Bunda Padang dengan judul penelitian “Manajemen Pelayanan di Hotel

Bunda Padang”

B. Indentifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis mengidentifikasi

beberapa masalah sebagai berikut:

1.

2.

Tidak adanya perencanaan mengenai seragam tetap karyawan

Tidak adanya control mengenai fasilitas kamar sehingga fasilitas kamar
terkesan tua dan tidak terawat

Kurangnya control dan pengawasan mengenai aturan hotel sehingga
masih adanya kasus tamu yang menginap tanpa seleksi kartu nikah
Actuating atau pelaksanaan tugas karyawan yang lama memberikan
pelayanan terhadap tamu

Actuating atau pelaksanaan tugas karyawan yang tidak ramah dalam

melayani tamu



6. Kurangnya planning (perencanaan) penyedian makanan di buffet
sehingga makanan sering kurang dan tidak cukup
7. Sarapan dan pelayan yang mengecewakan
C. Fokus Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah penelitian diatas maka untuk lebih
mengarahkan penelitian ini peneliti  memfokuskan masalah mengenai
Manajemen Pelayanan di Hotel Bunda Padang yang ditinjau dari Tangibles,
Emphaty, Responsivness, Reliability, Assurance.
D. Rumusan masalah
Berdasarkan fokus masalah yang peneliti uraikan diatas, maka perumusan
masalah penelitian ini adalah bagaimana Manajemen Pelayanan di Hotel
Bunda Padang yang ditinjau dari aspek Tangibles, Emphaty, Responsivness,
Reliability, Assurance.
E.Tujuan penelitian
Penelitian ini ada beberapa tujuan mengapa dilakukan penelitian ini.Adapun
penelitian ini terdiri dari dua tujuan yaitu:
1. Tujuan umum
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis manajemen pelayanan
di Hotel Bunda Padang
2. Tujuan khusus
Secara khusus penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui

manajemen pelayanan di Hotel Bunda Padang mengenai aspek:

a) Mengetahui manajemen pelayanan mengenai aspek tangibles



b) Mengetahui manajemen pelayanan mengenai aspek emphaty
c) Mengetahui manajemen pelayanan mengenai aspek responsiveness
d) Mengetahui manajemen pelayanan mengenai aspek reliability

e) Mengetahui manajemen pelayanan mengenai aspek assurance

F. Manfaat penelitian

1. Bagi manajemen Bunda Hotel Padang

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Bunda
Hotel agar lebih meningkatkan manajemen pelayanan di Hotel Bunda
Padang.

Bagi Prodi D4 Manajemen Perhotelan UNP

Diharapkan penelitian ini dapat berguna untuk menambah pengetahuan dan
bahan pertimbangan sebagai informasi terutama bagi mahasiswa yang akan
mengadakan penelitian lebih rinci dan lebih lanjut tentang manajemen

pelayanan di Hotel Bunda Padang

Bagi Penulis

Untuk memenuhi salah satu syarat untu menyelesaikan program sarjana
sains terapan pada jurusan pariwisata FPP UNP.Selain itu agar penulis
mengetahui masalah-masalah nyata yang terdapat dilingkungan agar
menjadi bahan pertimbangan dan perbandingan terhadap teori-teori yang di

peroleh saat kuliah



