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ABSTRAK

Mega Pratiwi, 2016: Penerapan Prosedur Operasional Standar Make Up
Room oleh Roomboy di Hotel Daima Padang. Prodi
Manajemen Perhotelan Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan.

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti pengamatan peneliti di
Hotel Daima Padang terlihat masih banyak keluhan tamu tentang kondisi kamar
yang belum rapi dan belum sesuai dengan yang ditawarkan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mendeskripsikan penerapan prosedur operasional standar oleh
roomboy pada saat melakukan make up room di Hotel Daima Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan metode kualitatif.
Penelitian ini dilaksanakan di Hotel Daima Padang. Populasi dalam penelitian ini
dan seluruh populasi diambil sebagai responden dari roomboy. Supervisor floor di
Hotel Daima Padang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Selanjutnya data dianalisis menggunakan model
Milles dan Huberman dengan melakukan tiga tahapan yaitu: reduksi data, display
data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan prosedur operasional
standar make up room di Hotel Daima Padang telah dilakukan 100% dari 3 orang
roomboy yang telah melakukan dengan baik dan benar. Sedangkan berdasarkan
masing-masing indikator: khususnya indikator buka gorden jendela, striping,
making bed, dusting & rechecking sudah di terapkan oleh semua roomboy.
Sedangkan ketuk pintu sebelum masuk kamar dan cleaning the bath room hanya
66.66% roomboy yang menerapkannya dengan baik dan benar.

Kata kunci: Penerapan Prosedur Operasional Standar Make Up Room
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan Kemajuan dunia perhotelansaat ini telah mengalami
peningkatan dari tahun ke tahunnya salah sataunya di Kota Padang.
Menghadapi persaingan dunia usaha industri yang berkembang pesat ini,
salah satu nya dengan bertambahnya hotel berbintang yang ada di Padang,
setiap hotel harus memiliki cara khusus agar keberadaan hotel berjalan lancar
dan tujuan hotel dapat tercapai secara maksimal. Menurut Agus Sulastiyono,
(2001: 5) “Hotel adalah salah satu usaha yang dikelola oleh pemiliknya
dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk
tidur kepada orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu
membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima
tanpa adanya perjanjian khusus bagi para wisatawan”.

Hotel Daima adalah salah satu Hotel yang ada di Kota Padang. Hotel
Daima memiliki spesifikasi bintang tiga (***) yang terletak di jantung kota,
dengan kapasitas 93 kamar 48 kamar superior 38 kamar deluxe 7 kamar
famili, yang berada di Jalan Jenderal Sudirman No.17 Padang. Hotel Daima
memiliki 6 department yang mendukung berjalannya operasional Hotel
dengan baik, Department-Department tersebut yaitu: Front Office, Food and
Beverage, Marketing Department, Accounting Departement, Engginering

Department dan yang terakhir adalah Housekeeping Department. Roomboy di



housekeeping department berjumlah 7 orang, roomboy mendapatkan tugas
dalam pembersihan kamar tamu yang terbagi dalam 16 kamar satu orang.

Housekeeping department juga terbagi atas beberapa section vyaitu,
officer section, floor section, laundry section, public area section dan linen
section. Floor section merupakan bagian yang bertanggung jawab atas
kelengkapan, kerapian, kenyamanan serta kebersihan kamar tamu Hotel
Daima pekerjaan ini dilakukan oleh roomboy.

Prosedur kerja roomboy menurut Hotel Daima Padang dalam
melakukan make up room meliputi beberapa rangkaian kegiatan yaitu: ketuk
pintu kamar 3x sebelum masuk sebutkan identitas diri, buka gorden,
stripping, making bed, cleaning the bath room, dusting & rechecking.
Seorang roomboy harus memperhatikan ketelitian dan kerapian pada saat
making bed, yaitu merapikan tempat tidur dengan baik sesuai dengan standar
sehingga tempat tidur terlihat rapi dan menarik, ditutupi oleh bed cover atau
duvet, roomboy juga bertanggung jawab ataspenataan guest supplies, yang
disediakan dikamar hotel.

Roomboy harus memperhatikan kelengkapan, serta kerapian penataan
guest supplies, membersihkan kamar mandi dan melengkapi towel, serta
amenities membersihkan dan menata kamar mandi adalah membersihkan
dan mengatur perlengkapan yang ada didalam kamar mandi sehingga bersih
dan nyaman” Rumekso, (2006: 67). Pekerjaan akhir yang harus dilakukan
roomboy saat menyelesaikan kerja adalah rechecking, atau memeriksa

kembali hasil pekerjaan yang telah diselesaikan dan menyemprotkan pewangi



untuk mengharumkan ruangan. Pada tahap ini roomboy memeriksa ulang
kamar yang telah dibersihkan agar kamar tersebut sesuai dengan prosedur
kerja yang berlaku.

Sebelum menyelesaikan proses make up room biasanya seorang
roomboy harus jeli terhadap pekerjaan yang dikerjakannya, akan tetapi masih
banyak roomboy yang bekerja diluar standar prosedur kerja yang telah
ditentukan hotel, karena lebih mengejar waktu dan target yang harus
diselesaikan biasanya dalam hal ini roomboy akan lebih mementingkan
kuantitas dari pada kualitas kerjanya. Hal ini akan berpengaruh pada hasil
kerja roomboy dalam penataan kamar (make up room) menjadi kurang baik,
jika ini terjadi akan mengakibatkan keluhan tamu yang menghuni kamar
tersebut.

Namun pada kenyataan yang penulis amati saat melakukan observasi
di Hotel Daima Padang pada 04 Januari 2016. Terjadi tingkat keluhan tamu
karena pekerjaan yang dilakukan roomboy tidak di periksa supervisor floor
dengan baik. Sedangkan pada waktu occupancy tinggi seorang roomboy bias
diberikan tugas untuk membersihkan sebanyak 20 kamar namun kondisi ini
justru mengakibatkan keluhan para roomboy akan semakin tinggi.

Agar tidak terjadi keluhan dari tamu maka roomboy harus melengkapi
semua kebutuhan yang harus disediakan, dan melaksanakan tugas dengan
teliti. Terlihat masih banyak keluhan tamu terhadap pelayanan kamar hotel
yang terkait dengan pelaksanaan operasional prosedur roomboy dalam

membersihkan kamar tamu karena kebersihan, kelengkapan, keamanan dan



kenyamanan didalam kamar hotel merupakan tanggung jawab roomboy.
Berdasarkan pengalaman yang di dapatkan dari mahasiswa yang telah
melakukan praktek lapangan industri 2(Dua) periode Januari — Juni 2015
pengerjaan kamar harus dilakukan dengan cepat, tepat, dan bersih, agar
tidakada sisa-sisa rambut tamu yang tertinggal, dan tidak ada debu-debu yang
menempel di furniture, supaya rapinya bed skirting, bed sheet, serta
kelengkapan guest supplies seperti aminities, towel, dan stationaries.

Prosedur make up room di hotel sebenarnya sama tetapi kenyataannya
selama prosedur make up room seorang roomboy tidak melaksanakan
prosedur make up room sesuai dengan standar yang di tetapkan. Roomboy
tidak menggunakan peralatan yang lengkap pada saat pembersihan kamar
mandi seperti hand glove dan masker sebagai pelindung pada saat bekerja.
Seorang roomboy yang tidak melaksanakan standar operasional prosedur
sehingga terjadi complaint tamu, sehingga tamu tidak mau datang menginap
di hotel tersebut kurangnya tamu hotel untuk menginap di hotel itu lagi terjadi
penurunan pendapatan hotel tersebut.

Seorang roomboy dalam pengerjaan kamar dituntut akan ketelitian,
kerapian, kebersihan juga kecepatan. Akan tetapi kebanyakan di lapangan
roomboy lebih mengutamakan kecepatan dari pada kualitas pekerjaannya.
Ada beberapa hotel yang menggunakan prosedur kerja tertentu dalam proses
pengerjaan kamar, dan ada pula hotel yang tidak memiliki ketentuan khusus

dalam pengerjaan kamar. Waktu yang diperlukan dalam pengerjaan kamar



biasanya disesuaikan dengan kondisi setiap kamar seperti, besar kecilnya

kamar dan tingkat kekotoran kamar dan status kamar.

Pelaksanaan prosedur kerja yang dibutuhkan dalam proses pengerjaan
kamar dan pengerjaan harus sesuai dengan status kamar seperti: vacant dirty.
Biasanya pengerjaan kamar vacant dirty membutuhkan waktu yang lebih
lama. Karyawan Hotel Daima Padang sudah melaksanakan prosedur kerja
seperti yang diterapkan Hotel Daima Padang.

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas, maka penulis
merasa tertarik untukmelakukan penelitian yang berjudul:“ Penerapan
Prosedur Operasional Standar Makeup Room oleh Roomboy di Daima
Hotel Padang”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka penulis dalam
melakukan penelitian ini mengidentifikasikan masalah, yaitu:

1. Tidak semua roomboy menggunakan pelindung tubuh seperti hand
glovedan masker pada saat pengerjaan make up room di Hotel Daima
Padang.

2. Tidak semua roomboy melaksanakan standar operasional make up room
yang di terapkan di HotelDaima Padang.

3. Tidak semua roomboy memanfaatkan waktu dengan baik saat proses

make up room.



C. Fokus Masalah
Agar penelitian ini terarah dengan baik sesuai dengan yang terjadi di
lapangan maka penelitian ini di fokuskan pada penerapan prosedur
operasional standar dalam melakukan proses make up room. Pada kamar yang
berstatus vacant dirty (vd) di Hotel Daima Kota Padang.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka penulis merumuskan
masalah penelitian ini sebagai berikut: Bagaimanakah penerapan prosedur
operasional standar dalam melakukan proses make up room. Pada kamar yang
berstatus vacant dirty (vd) di Hotel Daima Kota Padang?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan penerapan
prosedur operasional standar oleh roomboy pada saat melakukan make up
room, di Hotel Daima Kota Padang.
2. Tujuan Khusus
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan penerapan prosedur operasional
standar make up room oleh roomboy di Hotel Daima meliputi:
a. Ketuk pintu sebelum masuk kamar
b. Buka gorden jendela
c. Striping
d. Making bed

e. Cleaning the bath room



f. Dusting
g. Rechecking
F. Manfaat Penelitian
Melalui penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan hasil yang
bermanfaat sejalan dengan tujuan penelitian sebagaiberikut:
1. Bagi perusahaan
Secara praktis member kontribusi beberapa saran tentang perencanaan
komunikasi yang tepat untuk membangun relasi dan kerjasama yang
baik antara perusahaan dengan tamu.
2. Bagi Fakultas Pariwisata
Menambah, memperkaya penelitian, serta menjadi referensi di fakultas
pariwisata dan perhotelan, khususnya pada jurusan pariwisata program
studi manajemen perhotelan.
3. Bagi peneliti
Sebagai media untuk mengaplikasikan ilmu yang didapat di bangku
perkuliahan dengan kenyataan yang ada di lapangan dan sebagai salah
satu syarat dalam menyelesaikan perkuliahan dan mendapatkan gelar
Sarjana.
4. Bagi peneliti lainnya
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat
sebagai bahan untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan, serta
menjadi informasi yang memadai khususnya bagi pihak terkait lainnya
yang membutuhkan serta dapat menarik pengalaman secara tidak

langsung.



