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Abstrak 

 

Muhammad Falah 2019/15135077 : Kualitas Pelayanan Karyawan Laundry Di 

Pangeran Beach Hotel. 

 

            

 

Penelitian ini dilatar belakangi karena adanya tamu yang 

mengeluhkan pelayanan yang ada di hotel Pangeran Beach dapat dilihat 

di indikator  kualitas pelayanan seperti Bukti fisik ( Tangibles), Empati 

(Empathy), Keandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsivess), 

Jaminan (Assurance). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas 

pelayanan karyawan laundry di  Hotel Pangeran Beach.  

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan metode survey, 

menggunakan angket yang telah di uji validitas dan reliabilitas. Sampel 

penelitian berjumlah 85 orang dengan teknik menggunakan sampel 

jenuh. Analisis data menggunakan analais data adalah analisis deskriptif 

mengunakan rumus rata-rata nilai ideal (mi) dan standar deviasi (sdi) 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa persentse paling tinggi di 

(Tangibles) menunjukkan kategori cukup (56%). (Empathy) 

menunjukkan kategori cukup (63%). (Reliability) menunjukkan kategori 

cukup (78%). (responsiveness) (89%) menunjukkan kategori cukup 

(89%). (assurance) (89%) menunjukkan kategori baik (89%).  

            Kata kunci : Kualitas Pelayanan,Laundry Hotel,Pangeran Beach Hotel 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

     Ilmu pengetahuan dan teknologi merupakan hal yang tidak asing lagi 

dan merupakan hal yang sangat penting di zaman sekarang ini. Ketatnya 

persaingan kerja di bidang industri perhotelan sangat membutuhkan sumber 

daya manusia berkualitas dan siap untuk bergelut di dunia kerja sehingga 

orang yang membutuhkan pekerjaan harus membekali diri dengan ilmu 

pengetahuan dan keterampilan yang cukup serta sikap disiplin yang tangguh. 

Oleh karena itu sebagai mahasiswa/i manajemen perhotelan yang secara 

langsung berhubungan dengan dunia industri harus dapat menjadi tenaga ahli 

yang profesional agar dapat bersaing dalam dunia kerja masyarakat pada 

umumnya. Di samping itu pengalaman di lapangan sebagai aplikasi nyata 

dari ilmu pengetahuan yang dimiliki. 

       Sumber Daya Manusia (SDM) marupakan aset penting untuk 

menunjang keberhasilan suatu organisasi. SDM adalah pelaksana seluruh 

kebijakan organisasi sehingga perlu dibekali dengan pengetahuan yang 

memadai. Pentingnya sumber daya manusia ini perlu disadari oleh semua 

tingkatan manajemen di perusahaan. Bagaimanapun majunya teknologi saat 

ini, namum faktor manusia tetap memegang peranan penting bagi 

keberhasilan suatu organisasi. 
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     Hotel sebagai industri yang bergerak dibidang jasa memiliki interaksi 

yang tinggi dengan pelanggannya, untuk itu diperlukan SDM yang 

berkualitas agar hotel tersebut tetap menjadi pilihan bagi pelanggannya 

sehingga dapat dikatakan bahwa SDM pada hotel merupakan tolok ukur bagi 

kemajuan hotel. 

     Pada sebuah hotel, yang dikatakan sebagai SDM adalah karyawan 

hotel. Karyawan dan perusahaan merupakan dua hal yang memegang peran 

penting menjalankan perusahaan. Karyawan tidak hanya berperan sebagai 

pelaksana tetapi juga sebagai pembuat perencanaan. Hal ini sejalan dengan 

pendapat Melayu Hasibuan (2008 : 202) yang mengemukakan bahwa 

“Karyawan adalah aset perusahaan karena tanpa adanya sumber daya 

manusia maka perusahaan tidak akan bisa berjalan, begitu juga karyawan 

tidak dapat menunjang kesejahteraan hidupnya tanpa adanya perusahaan 

sebagai tempat mencari nafkah”.Lebih lanjut Melayu Hasibuan (2008: 202) 

menjelaskan “Karyawan adalah aset utama perusahaan yang menjadi 

perencanaan dan pelaku aktif dari setiap aktivitas organisasi”. Posisi 

karyawan dalam suatu perusahaan dibedakan atas karyawan tetap dan 

karyawan kontrak dari setiap perusahaan.  

Hotel Pangeran Beach merupakan hotel kedua yang dibangun oleh 

Bapak Syafaruddin. Dt setelah Hotel Pangeran City yang beralamat di jalan 

Dobi No. 3-5 Padang. Untuk lebih mengembangkan usaha yang telah ada 

dengan meningkatkan kapasitas untuk pelayanan tehadap tamu yang  
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berkunjung, maka didirikanlah sebuah hotel baru yang diberi nama Hotel 

Pangeran Beach dengan klasifikasi Hotel bintang empat.  

Hotel Pangeran Beach merupakan salah satu PT. Istano Pangeran 

yang didirikan pada tanggal 17 April 1979. Perusahaan  ini merupakan usaha 

swasta nasional pribumi dengan bentuk badan hukum Perseroan Terbatas 

(PT).  Pada mulanya perseroan ini bernama Pangeran‟s dengan Akte Notaris 

No.42 Tanggal 26 Oktober 1979 yang dibuat oleh Ismail Umay, Notaris 

pengganti Abdul Kadir Usman di Padang. Pada tanggal 14 September 1982 

dilakukan perubahan nama dengan Akte Notaris No.107 yang dibuat oleh 

Deetje Djanas, SH, Notaris di Padang sejak tanggal 24 Januari 1986 

memakai nama PT. Istano Pangeran. 

Dengan didirikannya Hotel Pangeran Beach yang baru, pada tanggal 

21 Desember 1989 di jalan Ir. Juanda No. 79 Padang, diharapkan dapat  

teratasinya suatu masalah  yaitu  kekurangan jumlah kamar yang selama ini 

terjadi, hingga tidak banyak lagi tamu kelompok (Group) ditolak. Penolakan 

ini adalah untuk menghindari kondisi Full House, karena diperlukan “ 

Reserved Rooms “ untuk para pelanggan tetap. 

Pangeran Beach Hotel mulai beroperasi dengan kondisi kamar 65 

kamar siap huni.  Pada tanggal 7 Juli 1991 jumlah kamar tersedia 105 kamar, 

sedangkan untuk Full Operationnya jumlah kamar akan mencapai 139 

Kamar. Seiring dengan perkembangan dunia pariwisata dan kebutuhan akan 

kamar hotel, maka pada tahun 2006 diadakanlah  penambahan kamar 

sehingga menjadi 176 kamar yang dibuat dengan penambahan bangunan satu 
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tingkat ke lantai VI. Dengan penambahan kamar dan fasilitas pendukung 

lainnya, maka lengkaplah Hotel Pangeran Beach masuk kriteria Klasifikasi 

Hotel Berbintang Empat yang resmi dikeluarkan oleh PHRI pada bulan Mei 

2007. 

Di dalam Hotel kita akan mengetahui departemen-departemen yang 

ada dan bergerak sesuai tugasnya masing-masing. Salah satunya yaitu 

departemen House Keeping. Department ini bertugas membersih kan kamar 

tamu dan melayani segala permintaan tamu. Selain departemen HK (House 

Keeping) ada juga departemen FO (Front Office) yang bertugas dan 

bertanggung jawab atas melayani tentang pemesanan Hotel. Kedua 

department ini sangat berperan penting dalam industry Hotel. House 

Keeping selain membersikan kamar juga bertugas mencuci pakeian tamu dan 

barang-barang hotel yang berbentuk kain yang telah di pakai tamu. 

Department House Keeping yang bertugas membersihkan dan mencuci 

pakaian tamu yaitu bagian section Laundry, dari tahun 2017 sampai 2018 

Laundry di Hotel Pangeran Beach ini semakin menurun seperti tabel di 

bawah ini: 

 Tabel 1. Daftar Konsumen laundry Tahun 2017-2018 

Tahun 2017 dan 2018 

Bulan 2017  2018 

Jan 129 Orang 130 Orang 

Feb 125 Orang 115 Orang 

Mar 128 Orang 126 Orang 

Apr 118 Orang 70 Orang 

Mai 96 Orang 90 Orang 

Jun 89 Orang 100 Orang 

Jul 92 Orang 105 Orang 

Agst 130 Orang 72 Orang 
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Sep 139 Orang 78 Orang 

Okt 101 Orang 90 Orang 

Nov 115 Orang 88 Orang 

Des 150 Orang 120 Orang 

Total 1,412 Orang 1,184 Orang 

                       Sumber :Laundry departemen Pangeran Beach Hotel 2019. 

Berdasarkan pengalaman yang peneliti lakukan saat pli 2 di Laundry 

Pangeran Beach Padang banyak masalah di temui seperti dibawah ini: 

     Pertama, Karyawan laundry tidak melakukan penyotiran pakaian 

tamu saat akan di cuci, Pada dasar nya SOP Hotel Pangeran Beach  pada saat 

penyotiran pakaian tamu harus dipisah-pisah dengan sesuai warna pakaian 

agar tidak luntur. 

   Kedua, Karyawan laundry saat memakai bahan chemical atau bahan 

pencuci pakaian tidak menggunakan sesuai aturan, melainkan asal-asalan, 

disini karyawan tidak juga memakai gelas ukur untuk menuangkan chemikal 

melainkan pakai nalar saja. 

    Ketiga, Karyawan laundry juga tidak memakai baju seragam, yang 

telah disiapkan oleh Hotel Pangeran Beach Padang, karyawan laundry tidak 

mematuhi SOP Hotel Pangeran Beach, yang  memakai seragam yang telah di 

sediakan melainkan memakai pakaian yang di bawa dari rumah masing-

masing. 

    Keempat, Karyawan laundry tidak banyak mengetahui cara 

menggunakan mesin pencuci, mesin dry cleaning  yang ada di laundry, 

mengakibatkan mesin cepat hangat dan menjadi rusak. 
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     Kelima, Karyawan laundry kurang cepat saat mencuci pakaian tamu, 

mengakibatkan tamu menunggu lama, Karyawan laundry lebih sering 

melalaikan pekerjaan dan mengakibatkan tamu menunggu lama. 

     Keenam, Kurang telitinya karyawan laundry saat pembuatan bill 

pembayaran tagihan dan mengakibatkan tamu juga menunggu lama, karena 

karyawan laundry lebih menunggu karyawan yang bisa membuat bill. 

Beberapa masalah yang telah di deskripsikan dapat dilihat betapa 

pentingnya arti pelayanan bagi sebuah Hotel. Apabila pelayanan yang 

diberikan tidak dapat membuat tamu merasa puas akan berdampak pada 

komplain tamu tentang pelayanan yang diberikan oleh karyawan laundry. 

Dari latar belakang diatas penulis tertarik meneliti tentang seberapa kualitas 

pelayanan karyawan laundry di Pangerang Beach Padang, sehingga dapat 

diketahui faktor mana saja memberikan dampak negatif maupun positif 

kepada tamu. 

     Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka penulis ingin 

mengadakan penelitian dengan judul: “KUALITAS PELAYANAN 

KARYAWAN LAUNDRY PENGERAN BEACH HOTEL PADANG”. 

B. Identifikasi Masalah 

    Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya 

maka identifikasi masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Karyawan laundry tidak melakukan penyotiran pakaian tamu saat akan 

di cuci. 
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2. Karyawan laundry saat memakai bahan chemical atau bahan pencuci 

pakaian tidak menggunakan sesuai aturan, melainkan asal-asalan. 

3. Karyawan laundry juga tidak memakai baju seragam, yang telah 

disiapkan oleh Pangeran Beach Hotel Padang. 

4. Karyawan laundry tidak banyak mengetahui cara menggunakan mesin 

cuci dan mesin press yang ada di laundry. 

5. Karyawan laundry kurang cepat saat mencuci pakaian tamu, 

mengakibatkan tamu menunggu lama. 

6. Kurang telitinya karyawan laundry saat pembuatan bill pembayaran 

tagihan. 

C. Batasan Masalah 

    Agar memudahkan pelaksanaan penelitian dan untuk memperjelas 

tujuan penelitian maka di batasi  masalah penelitian yaitu: 

1. Kualitas pelayanan karyawan laundry di Pangeran Beach Padang 

D. Rumusan Masalah 

     Berdasarkan identifikasi dan batasan yang telah dijelaskan 

sebelumnya maka dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan karyawan laundry di Hotel Pangeran Beach 

Padang, saat melakukan pencucian pakaian tamu.  
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum  

  Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui Kualitas 

pelayanan karyawan Laundry di Hotel Pangeran Beach Padang. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus dari penelitian ini adalah: 

a. Mendeskripsikan indikator Bukti fisik ( Tangibles), tentang 

kualitas Pelayanan Karyawan Laundry di Pangeran Beach Padang 

b. Mendeskripsikan indikator Empati (Empathy), tentang kualitas 

Pelayanan Karyawan Laundry di Pangeran Beach Padang 

c. Mendeskripsikan indikator Keandalan (Reliability), tentang 

kualitas Pelayanan Karyawan Laundry di Pangeran Beach Padang 

d. Mendeskripsikan indikator Ketanggapan (Responsivess), tentang 

kualitas Pelayanan Karyawan Laundry di Pangeran Beach Padang 

e. Mendeskripsikan indikator Jaminan (Assurance) Kualitas 

Pelayanan Karyawan Laundry Di Pangeran Beach Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan masukan bagi: 

1. Pihak Hotel 

   Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan 

informasi atau menjadi masukan bagi pihak hotel untuk 

pertimbangan guna meningkatkan kualitas pelayanan karyawan 

Laundry. 
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2. Jurusan Pariwisata 

  Dapat dijadikan sebagai bahan referensi pembelajaran bagi 

Jurusan Pariwisata Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas 

Negeri Padang. 

3. Penulis 

    Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar serjana Sains 

Terapan, selain itu agar penulis mengetahui masalah-masalah nyata 

yang terdapat dalam industri agar menjadi bahan pertimbangan dan 

perbandingan terhadap teori-teori yang diperoleh saat kuliah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


