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ABSTRAK

Pengalaman Lapangan Industri merupakan kegiatan pembelajaran yang

bertujuan memberikan pengalama kerja secara langsung kepada mahasiswa di dunia

industri. Selama pelaksanaan PLI di Rocky Plaza Hotel Padang, penulis ditempatkan

pada departemen housekeeping, khususnya pada bagian room attendant. Berdasarkan

hasil observasi, ditemukan bahwa proses pembersihan kamar tamu telah dilaksanakan

sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP). Namun, pada saat tingkat hunian hotel

tinggi, room attendant menghadapi beberapa kendala, seperti meningkatnya beban

kerja, keterbatasan waktu dalam menyelesaikan pembersihan kamar, serta masih

ditemukannya kekurangan kecil pada hasil pembersihan kamar yang memerlukan

pemeriksaan ulang oleh supervisor.

Studi kasus ini bertujuan untuk mendeskripsikan prosedur pembersihan kamar

tamu oleh room attendant, mengidentifikasi kendala yang dihadapi selama proses

pembersihan kamar, oleh room attendant, mengidentifikasi kendala yang dihadapi

selama proses pembersihan kamar, serta menganalisis upaya yang dilakukan untuk

meningkatkan kenyamanan tamu di Rocky Plaza Hotel Padang.

Metode yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan studi

kasus. Data yang diperoleh melalui observasi langsung selama kegiatan PLI,

wawancara dengan housekeeping supervisor dan room attendant, serta dokumentasi

berupa SOP, foto kegiatan dan dokumen pendukung lainnya. Data dianalisis

menggunakan teknik redukasi data, penyajian data dan penarikan kesimpilan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan prosedur pembersihan kamar

yang sesuai dengan SOP mampu menghasilkan kamr yang bersih, rapai, nyaman, dan

siapa digunakan oleh tamu. Kendala tinggi yang dihadapi adalah tingginya beban

beban kerja pada saat okupansi hotel meningkat, sehingga memerlukan pengaturan

waktu yang baik, koordinasi antar bagian, serta pengawasan supervisor yang efektif.

Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan antara lain

menerapkan SOP secara konsisten, meningkatakan koordinasi antara housekeeping

dan front office, melaksanakan pelatihan bagi room attendant, serta melakukan

pemeriksaan akhir terhadap setiapa kamar sebelum diserahkan pada tamu.

Berdasarkan hasil studi kasus, dapat disimpulkan bahwa penerapan prosedur

pembersihan kamar yang sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP)
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berpengaruh terhadap kualitas kebersihan kamra dan berkontribusi dalam

meningkatkan kenyamanan serta kepuasan tamu di Rocky Plaza Hotel Padang.

Kata kunci: Housekeeping, Room Attendant, Prosedur Pembersihan Kamar,

Kenyamanana Tamu, SOP.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang mengutamakan

kualitas pelayanan untuk menciptakan kepuasan tamu. Persaingan yang semakin ketat

menuntut setiap hotel untuk memberikan pelayanan terbaik, baik dari segi fasilitas

maupun pelayanan yang diberikan kepada tamu. Salah satu faktor yang sangat

menentukan kepuasan tamu adalah kebersihan, kerapian, dan kenyamana kamar yang

menjadi tempat tamu beristirahat selama menginap.

Departemen housekeeping memiliki tanggung jawab dalam menjaga kebersihan

seluruh area hotel, terutama kamar tamu. Di dalam departemen housekeeping terdapat

bagian room attendant yang bertugas membersihkan, merapikan, melengkapi fasilitas

kamar, serta memastikan setiap kamar berada dalam kondisi bersih dan siap dihuni

sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) hotel. Hasil kerja seorang room

attendant sangat memengaruhi citra hotel karena kamar merupakan produk utama

yang dijual kepada tamu.

Rocky Plaza Hotel Padang merupakan salah satu hotel berbintang di kota Padang

yang melayani tamu dari berbagai kalangan, baik wisatawan, pelaku bisnis, maupun

instansi pemerintah. Dengan jumlah kamar yang cukup banyak dan tingkat hunian

yang dapat meningkat pada waktu tertentu, departemen housekeeping dituntut bekerja

secara cepa, tepat, dan teliti agar seluruh kamar dapat segera digunakan oleh tamu

berikutnya. Oleh sebab itu penulis memilih melakukan magang 1 di Rocky Plaza

Hotel Padang. Hal ini bertujuan untuk mendapatkan pengalaman secara langsung

serta dapat menerapkan pembelajaran yang diperoleh dari kampus.

Selama pelaksanan Praktik Lapangan Industri (PLI) di Rocky Plaza Hotel

Padang, penulis ditempatkan pada departemen housekeeping dan berkesempatan

mengamati secara langsung prosedur pembersihan kamr tamu yang dilakukan oleh

room attendant. Berdasarkan hasil observasi, diketahui bahwa proses pembersihan

kamar telah mengikuti SOP yang ditetapkan hotel. Namun, pada saat tingkat hunian

hotel tinggi, room attendant sering menghadapi beban kerja yang cukup besar karena

harus membersihkan banyak kamar dalam waktu yang terbatas. Kondisi tersebut

berpotensi menyebabkan kurang maksimalnya hasil pembersihan apabila tidak

diimbangi dengan pengaturan waktu, ketelitian, serta pengawasan dari supervisor.
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Beberapa kendala yang ditemukan selama pelaksanaan PLI antara lain masih

adanya debu pada bagian tertentu kamar, penataan amenities yang kurang rapi,

keterlambatan penyelesaian kamar, keterlambatan linen bersih dari laundry serta

perlunya pemeriksaan ulang oleh supervisor sebelum kamar dinyatakan siap ditempati.

Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa kualitas housekeeping tidak hanya

dipengaruhi oleh kemampuan room attendant, tetapi juga oleh koordinasi antar bagian,

disiplin dalam menjalankan SOP, serta pengawasan yang efektif.

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengangkat studi kasus yang berjudul

“Prosedur Pembersihan Kamar Tamu oleh Room Attendant dalam Meningkatkan

Kenyamanan Tamu di Rocky Plaza Hotel Padang.” Studi kasus ini diharapkan dapat

memberikan gambaran mengenai pelaksanaan prosedur pembersihan kamar, kendala

yang dihadapi selama proses kerja, serta upaya yang dapat dilakukan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan housekeeping sehingga mampu memberikan

kenyamanan dan kepuasan kepada tamu.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi beberapa

permasalahan sebagai berikut:

1. Tingginya beban kerja room attendant ketika tingkat hunian hotel meningkat.

2. Waktu yang terbatas dalam proses pembersihan kamar sehingga berpotensi

memengaruhi kualitas kebersihan.

3. Terlambatnya pengantaran linen dari laundry

4. Masih ditemukan beberapa kekurangan pada hasil pembersihan kamar yang

memerlukan pemeriksaan ulang oleh supervisor.

5. Koordinasi antara housekeeping dan front office dalam penyampaian status kamar

perlu terus ditingkatkan agar proses penyiapan kamar lebih efektif.

6. Pentingnya penerapan SOP secara konsisten untuk menjaga kualitas kebersihan dan

kenyamanan kamar tamu.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah dalam studi

kasus ini adalah:

1. Bagaimana prosedur pembersihan kamar tamu yang dilakukan oleh room attendant

di Rocky Plaza Hotel Padang?
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2. Apa saja klendala yang dihadapi oleh room attendant dalam melaksanakan

prosedur pembersihan kamar?

3. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kenyamanan tamu melalui

prosedur pembersihan kamar yang sesuai dengan SOP?

1.4 Tujuan Studi Kasus

Tujuan penyusunan studi kasus ini adalah:

1. Mendeskripsikan prosedur pembersihan kamar tamu yang dilakukan oleh room

attendant di Rocky Plaza Hotel Padang.

2. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi room attendant selama proses

pembersihan kamar.

3. Menganalisis upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kenyamanan tamu melalui

penerapan prosedur pembersihan kamar sesuai Standar Operasional Prosdur (SOP).

4. Memberikan rekomendasi yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan

housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang

1.5Manfaat Studi Kasus

1. Bagi Penulis

Studi kasus ini memberikan pengalaman dan pengetahuan mengenai penerapan

prosedur kerja room attendant serta meningkatkan kemampuan dalam menganalisis

permasalahan yang terjadi di dunia industri perhotelan.

2. Bagi Rocky Plaza Hotel Padang

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dalam meningkatkan

kualitas pelayanan housekeeping, khususnya pada proses pembersihan kamar tamu

sehingga dapat meningkatkan kepuasan tamu.

3. Bagi Program Studi

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa yang akan

melaksanakan Praktik Lapangan Industri (PLI) maupun penelitian sejenis mengenai

operasional housekeeping di industri perhotelan.

4. Bagi Pembaca

Studi kasus ini dapt menambah wawasan mengenai prosedur kerja room attendant,

pentingnya penerapan SOP dalam pembersihan kamar, serta faktor-faktor yang

memengaruhi kenyamanan tamu di hotel.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Hotel

Hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau

keseluruhan bagian jasa pelayanan penginapan, penyedia makanan dan minuman serta

jasa lainnya bagi masyarakat umum yang dikelola secara komersil. Dalam sebuah

hotel terdapat departemen-departemen penting yang dapat menunjang operasional

hotel berjalan dengan baik, diantaranya adalah Front Office Department,

Housekeeping Department, Food and Beverage Product, Food and Beverage Service

Department, dan lain-lain.

2.1.2 Housekeeping Department

Housekeeping dalam dinamika industry perhotelan merupakan salah satu bagian

(departement) yang berhubungan langsung dengan tamu (guest contact). Secara

organisasional housekeeping merupakan departemen dalam divisi kamar.

Houskeeping department adalah bagian operasional hotel yang bertanggung jawab

terhadap kebersihan, kerapian, pemeliharaan, dan kenyamanan seluruh hotel.

Departemen ini memiliki tujuan agar seluruh fasilitas hotel selalu berada dalam

kondisi bersih, higienis, aman, dan siap digunakan oleh tamu.

Adapun tugas housekeeping meliputi:

Membersihkan kamar tamu

Menyiapkan kamar sebelum ditempati tamu

Mengganti linen dan perlengkapan kamar

Menjaga kebersihan area umum hotel

Melakukan pemeriksaan kondisi kamar

Melaporkan segala kerusakan di kamar

Keberhasilan housekeeping menjadi salah satu indikator kualitas pelayanan hotel

karena kebersihan kamar merupakan aspek yang paling mudah dinilai oleh tamu
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2.1.3 Room Attendant

Room attendant merupakan seksi dalam departemen housekeeping yang memiliki

tugas dan tanggung jawab dalam kebersihan, kerapian, kenyamanan kamar tamu hotel.

Tugas utama room attendant meliputi

1. Memeriksa status kamar

2. Menyiapkan trolley beserta perlengkapan kerja

3. Mengetuk pintu sesuai prosedur

4. Membersihkan kamar tidur

5. Membersihkan kamar mandi

6. Mengganti linen bekas dengan linen bersih

7. Mengisi kembali guest amenities

8. Melakukan dusting pada seluruh furniture

9. Menyedot debu atau mengepel lantai

Penerapan SOP yang konsisten oleh room attendant berpengaruh terhadap

kualitas kebresihan kamr, dan kepuasan pelanggan.

2.1.4 Prosedur Pembersihan Kamar Tamu

Prosedur pembersihan kamar tamu merupakan serangkaian tahapan kerja yang

harus dilakukan oleh room attendant agar kamar memenuhi standar kebersihan hotel.

Secara umum tahapan pembersihan kamar meliputi:

1. Mempersiapkan trolley dan perlengkapan kerja

2. Memeriksa status kamar

3. Mengetuk pintu dan memberi salam

4. Membuka tirai dan ventilasi

5. Mengumpulkan linen kotor

6. Membersihkan tempat tidur

7. Membersihkan kamar mandi

8. Membersihkan seluruh furniture

9. Membersihkan kaca dan cermin

10. Menyapu atau vacum lantai

11. Mengepel lantai apabila diperlukan

12. Menata amenities

13. Menutup tirai dan melakukan pengecekan akhir

14. Menutup pintu
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Apabila salah satu tahapan tidak dilakukan sesuai SOP, maka kualitas kebersihan

kamar dapat menurun sehingga berpotensi menimbulkan keluhan dari tamu.

2.1.5 Standar Operasional Prosedur (SOP)

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan pedoman kerja yang digunakan

untuk memastikan setiap pekerjaan dilakukan secara konsisten efektif aman, dan

sesuai standar yang telah ditetapkan.

Dalam housekeeping, SOP bertujuan untuk:

Menjaga konsistensi pelayanan dalam artian bahwa pelayanan yang dilakukan

memang standar nya seperti itu

Megurangi kesalahan dalam bekerja

Mempercepat dan mempermudah proses pembersihan kamar

Menjamin kualitas pelayanan

Meningkatkan kepuasan tamu

Apabila SOP tidak diterapkan secara konsisten maka kualitas pelayanan housekeeping

akan menurun serta meningkatkan risiko keluhan tamu.

2.1.6 Kenyamanan Tamu

Kenyamanan tamu merupakan kondisi ketika tamu merasa aman, bersih, tenang,

dan puas selama menggunakan fasilitas hotel. Kenyaman dipengaruhi beberapa faktor,

antara lain:

Kebersihan kamar

Kerapian dalam penataan kamar

Kelengkapan fasilitas

Aroma kamar yang segar

Pelayanan karyawan yang ramah

Kecepatan pelayanan

2.1.7 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau

melebihi harapan pelanggan. Dalam industri perhotelan kualitas pelayanan

housekeeping dapat diihat dari:

Kebersihan kamar

Ketepatan waktu pemyelesaian kamar
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Keramahan room attendant

Ketelitian dalam bekerja

Kepatuhan terhadap SOP

Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan tamu, memperkuat citra

hotel, serta mendorong tamu untuk kembali menginap.

2.2 Penelitian Terdahulu

a. Penelitian Martinus Hia dan Triyono Arief Wahyudi (2025) menunjukkan bahwa

penerapan SOP make-up room secara konsisten oleh room attendant berpengaruh

positif terhadap kenyamanan dan kepuasan tamu.

b. Penelitian I Made Ananda Daniswara dan I Gusti Agung Mirah Sanjiwani (2023)

menyimpulkan bahwa penerapan SOP penyiapan kamar vacant yang tidak optimal

dapat menyebabkan keluhan tamu sehingga diperlukan pengawasan dan evaluasi

secara berkala.

c. Penelitian Muhammad Nur Saiful Hidayat dan Harnisa Octaviani (2025)

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan room attendant meningkat apabila seluruh

prosedur kerja dilaksanakna sesuai SOP dan didukung oleh pengawasan supervisor

d. Penelitian Samsul Muliadi dkk. (2022) menemukan bahwa pemahaman karyawan

terhadap SOP penyiapan kamar memiliki pengaruh terhadap kualitas dan kenyamanan

tamu

e. Penelitian mengenai operasional Housekeeping di Hotel Crowne Plaza Bandung

(2022) menyimpulkan bahwa sebagian besar room attendant telah menerapkan SOP

dengan baik, meskipun masih terdapat beberapa tahapan yang belum dilakukan secara

konsisten.

f. Penelitian Samura dan Octavia (2026) menjelaskan bahwa room attendant memiliki

peran penting dalam menjaga kebersihan kamar dan kenyamanan tamu. Penelitian

tersebut juga menemukan bahwa tingkat hunian yang tinggi dan keterbatasan waktu

menjadi hambatan utama dalam pelaksanaan SOP.

2.3 Kerangka Pemikiran

Penelitian ini didasarkan pada pemikiran bahwa penerapan prosedur

pembersihan kamar yang sesuai dengan SOP akan menghasilkan kamar yang bersih,

rapi, higienis, dan nyaman sehingga meningkatkan kepuasan tamu.
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Alur pemikiran dapat dijelaskan sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

a. Prosedur pembersihan kamar oleh room attendant merupakan rangkaian kegiatan

membersihkan kamar tamu sesuai tugas dan tanggung jawab yang telah ditetapkan

oleh hotel.

b. Penerapan SOP menjadi pedoman dalam setiap tahapan pembersihan kamar

sehingga pekerjaan dilakukan secara konsisten dan sesuai standar hotel.

c. Kualitas kebersihan kamar akan tercapai apabila SOP diterapkan dengan baik,

meliputi kebersihan, kerapian, kelengkapan fasilitas, dan kesiapan kamar.

d. Kenyamanan tamu akan meningkat ketika tamu memperoleh kamar yang bersih,

rapi, harum, dan siap digunakan.

e. Kepuasan tamu merupakan hasil akhir yang diperoleh apabila tamu merasa nyaman

dan pelayanan housekeeping memenuhi atau melebihi harapan mereka.

Berdasarkan kerangka tersebut, dapat dipahami bahwa semakin baik penerapan

SOP oleh room attendant, maka semakin tinggi kualitas kebersihan kamar yang

dihasilkan. Kondisi tersebut akan memberikan rasa nyaman kepada tamu dan

berdampak pada meningkatnya kepuasan tamu terhadap pelayanan housekeeping di

Rocky Plaza Hotel Padang.

Prosedur Pembersihan
Kamar oleh Room

attendant
Penerapan SOP Kualitas Kebersihan

Kamar

Kenyamanan TamuKepuasan Tamu
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BAB III

METODE STUDI KASUS

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus.

Pendekatan studi kasus dipilih karena penelitian berfokus pada satu permasalahan

yang terjadi selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri (PLI), yaitu prosedur

pembersihan kamar tamu oleh room attendant dalam meningkatkan kenyamanan

tamu di Rocky Plaza Hotel Padang.

Melalui pendekatan ini, penulis dapat memperoleh gambaran secara

mendalam mengenai pelaksanaan prosedur kerja room attendant, kendala yang

dihadapi dalam proses pembersihan kamar, serta upaya yang dilakukan untuk

menjaga kualitas pelayanan housekeeping.

3.2 Lokasi dan Waktu PLI

Kegiatan PLI dilaksanakan di Rocky Plaza Hotel Padang, yang beralamat di Jl.

Permindo No.40, Kp. Jao, Kec. Padang Bar., Kota Padang, Sumatera Barat 25111

Jalan Permindo. Penulis ditempatkan pada Departemen Housekeeping, khususnya

pada bagian Room Attendant.

Pelaksanaan PLI berlangsung selama enam bulan, yaitu mulai tanggal 21 Januari

2026 sampai dengan 21 Juli 2026, sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan oleh

Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang. Selama pelaksanaan

magang, penulis mengikuti jadwal kerja yang berlaku di Departemen Housekeeping

sesuai dengan sistem shift yang diterapkan oleh pihak hotel.
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3.3 Profil Organisasi/Perusahaan

Gambar 3.1 Gedung Rocky Plaza Hotel Padang

Rocky Plaza Hotel Padang adalah hotel bintang 4 yang terletak di pusat kota

Padang, Sumatera Barat, Indonesia. Hotel ini menawarkan berbagai fasilitas dan

layanan untuk memastikan kenyamanan tamu selama menginap. Hotel ini dikelola

oleh Rocky Hotels Group dan berada di kawasan pusat bisnis serta perdagangan kota

Padang sehingga memiliki lokasi yang strategis bagi wisatawan maupun pelaku

perjalanan bisnis. Hotel Rocky Plaza Padang menyediakan 171 kamar yang terdiri

atas beberapa tipe, yaitu Superior, Deluxe, dan Suite. Selain fasilitas kamar, hotel ini

juga menyediakan restoran, ruang pertemuan (meeting room), ballroom, kolam renang,

layanan laundry, serta berbagai fasilitas penunjang lainya untuk memenuhi kebutuhan

tamu.

Sejarah Rocky Plaza Hotel berawal dari Krisis Moneter 1997/1998, hotel ini

tidak bisa dilepaskan dari sosok pemiliknya, yaitu Bapak H. Syamsudin. Pada

mulanya, beliau adalah seorang pengusaha tekstil ekspor sukses di Jakarta yang

memproduksi jeans dengan merek "Rocky".

Ketika badai Krisis Moneter (Krismon) menghantam Indonesia pada tahun

1997–1998, industri tekstil mengalami dampak yang sangat berat. Sebagai langkah

antisipasi agar bisnisnya tidak pailit, H. Syamsudin mulai mencari alternatif investasi

usaha di bidang lain. Di saat yang bersamaan, H. Syamsudin mendengar informasi

bahwa ada sebuah usaha perhotelan di Kota Padang yang terancam tutup akibat imbas

krisis moneter. Hotel tersebut dikelola di bawah naungan PT Puti Bungsu dengan

nama dagang Hotel Puti Bungsu, yang saat itu masih berstatus sebagai hotel kelas

melati dengan fasilitas seadanya. Melihat peluang tersebut, beliau memberanikan diri

mengambil risiko dengan membeli dan mengambil alih sepenuhnya kepemilikan PT

Puti Bungsu beserta aset hotelnya.
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Karena kondisi bangunan awal yang sederhana, manajemen melakukan

perombakan besar. Muncul ide inovatif untuk memadukan fasilitas penginapan

dengan pusat perbelanjaan (plaza). PT Puti Bungsu kemudian menjalin kerja sama

dengan perusahaan ritel Suzuya Departement Store dengan sistem sewa tempat. Nama

merek jeans milik sang owner, "Rocky", diabadikan menjadi nama hotel ini. Tepat

pada tanggal 3 Juli 2002, hotel ini resmi beroperasi dengan nama Rocky Plaza Hotel

dan terdaftar sebagai hotel kelas berbintang (awalnya bintang Antara pihak

manajemen hotel dan Suzuya Department Store berdiri sendiri-sendiri dengan

manajemen yang terpisah.

1. Visi

Rocky Plaza Hotel Padang berharap dapat mewujudkan pelayanan jasa perhotelan

yang profesional dan berkualitas serta sesuai dengan standar internasional serta

mampu memenuhi harapan konsumen.

2. Misi

a. Memerikan pelayanan terbaik kepada tamu secara profesional dan ramah.

b. Menjaga kualitas fasilitas hotel agar tetap nyaman dan bersih.

c. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang kompeten di bidang

perhotelan.

d. Menjalin hubungan kerja sama yang baik dengan pelanggan dan mitra kerja.

3. Motto

“Memberikan pelayanan terbaik untuk kenyamanan tamu”

4. Produk dan Layanan Hotel

Rocky Hotel Padang menyediaka berbagai produk dan layanan, antara lain:

a. Kamar penginapan dengan berbagai tipe

b. Restaurant, room service, lounge bar

c. Meeting room dan ballroom

d. Laundry service

e. Housekeeping service

f. Swimming pool

g. WI-FI dan penunjang lainnya
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5. Struktur Organisasi Industri

Struktur organisasi di Rocky Hotel Padang disusun untuk mendukung kelancaran

operasional hotel. Setiap bagian memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing

yang saling berkaitan.

Gambar 3.2 Struktur Organisasi Rocky Plaza Hotel

6. Operasional Department

Dalam operasionalnya, Rocky Plaza Hotel Padang memiliki beberapa departemen,

yaitu:

a. Front Office

b. Housekeeping

c. Food and Beverage Service

d. Food and Beverage Product (Kitchen)

e. Engineering

f. Human Resources Department

g. Sales and Marketing

h. Accounting dan Finance

i. Security

Departemen Housekeeping bertanggung jawab menjaga kebersihan, kerapian,

serta kenyamanan seluruh area hotel, khususnya kamar tamu yang menjadi produk

utama hotel.
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3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus

3.4.1 Subjek Studi Kasus

Subjek dalam penelitian ini adalah pihak-pihak yang terlibat secara langsung

dalam pelaksanaan kegiatan Housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang, yaitu:

Supervisor Housekeeping, yang bertugas mengawasi pelaksanaan pekerjaan room

attendant, memberikan arahan, melakukan evaluasi, serta memastikan seluruh

pekerjaan dilaksanakan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP).

Room Attendant, yaitu karyawan Housekeeping yang bertanggung jawab melakukan

pembersihan, penataan, dan pemeliharaan kamar tamu agar tetap bersih, rapi, nyaman,

dan siap digunakan.

Aktivitas operasional Housekeeping, khususnya proses Make Up Room, mulai dari

persiapan kerja, pelaksanaan pembersihan kamar, hingga pemeriksaan akhir (final

checking).

3.4.2 Objek Studi Kasus

Objek penelitian ini adalah prosedur pembersihan kamar tamu (Make Up Room)

yang dilakukan oleh room attendant berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP)

Housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang. Penelitian difokuskan pada tahapan

pelaksanaan Make Up Room, mulai dari persiapan alat kerja, prosedur memasuki

kamar, proses pembersihan kamar tidur dan kamar mandi, penggantian linen,

pengisian guest amenities, hingga pemeriksaan akhir sebelum kamar dinyatakan siap

digunakan.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini digunakan beberapa teknik pengumpulan data, yaitu sebagai

berikut.

a. Observasi

Observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung aktivitas room attendant

selama melaksanakan prosedur Make Up Room. Pengamatan dilakukan terhadap

setiap tahapan pekerjaan mulai dari persiapan trolley, proses pembersihan kamar,

hingga pemeriksaan akhir sesuai SOP Housekeeping.
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b. Wawancara

Wawancara dilakukan secara langsung kepada Supervisor Housekeeping dan room

attendant untuk memperoleh informasi mengenai penerapan SOP, kendala yang

dihadapi dalam pelaksanaan pekerjaan, serta upaya yang dilakukan dalam menjaga

kualitas pelayanan dan kenyamanan tamu.

c. Dokumentasi

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data berupa foto kegiatan, struktur

organisasi, SOP Housekeeping, formulir operasional, serta dokumen lain yang

mendukung pelaksanaan penelitian.

3.6 Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan secara deskriptif kualitatif melalui beberapa tahapan

berikut.

1. Reduksi Data

Penulis memilih dan menyederhanakan data yang diperoleh selama observasi,

wawancara, dan dokumentasi sehingga hanya data yang relevan dengan penelitian

yang digunakan.

2. Penyajian Data

Data yang telah diperoleh kemudian disusun dalam bentuk uraian, tabel, dan

penjelasan sehingga memudahkan proses analisis terhadap permasalahan yang

ditemukan.

3. Penarikan Kesimpulan

Tahap terakhir adalah menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis mengenai

pelaksanaan prosedur pembersihan kamar tamu oleh room attendant, kendala yang

dihadapi, serta rekomendasi yang dapat diberikan untuk meningkatkan kenyamanan

tamu di Rocky Plaza Hotel Padang.

Dengan menggunakan teknik analisis tersebut, penulis dapat menggambarkan

kondisi nyata yang terjadi selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri dan

memberikan solusi yang sesuai dengan teori serta praktik kerja housekeeping di hotel.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Kasus

Selama melaksanakan Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Departemen

Housekeeping Rocky Plaza Hotel Padang, penulis ditempatkan sebagai trainee pada

bagian Room Attendant. Selama kegiatan PLI, penulis mengikuti seluruh aktivitas

operasional housekeeping, mulai dari briefing pagi, persiapan trolley, proses

pembersihan kamar tamu (make-up room), hingga pemeriksaan akhir (final checking)

oleh Housekeeping Supervisor.

Setiap awal shift, seluruh room attendant mengikuti briefing yang dipimpin oleh

Housekeeping Supervisor. Dalam briefing tersebut disampaikan informasi mengenai

tingkat hunian hotel (occupancy), jumlah kamar yang harus dibersihkan, kamar tamu

VIP, kamar prioritas, serta pembagian area kerja kepada masing-masing room

attendant.

Setelah briefing selesai, room attendant menerima room assignment sheet

sebagai pedoman dalam melaksanakan tugas pembersihan kamar. Selanjutnya room

attendant menyiapkan trolley yang berisi linen bersih, handuk, guest amenities,

perlengkapan kebersihan, serta bahan kimia yang akan digunakan selama bekerja.

Berdasarkan hasil observasi, prosedur pembersihan kamar tamu di Rocky Plaza

Hotel Padang meliputi:

1. Memeriksa status kamar pada room assignment sheet.

2. Menyiapkan trolley beserta perlengkapan kerja.

3. Mengetuk pintu sebanyak tiga kali sambil mengucapkan "Housekeeping".

4. Menyalakan lampu

5. Membuka tirai dan jendela agar sirkulasi udara menjadi lebih baik.

6. Mengambil sampah

7. Mengumpulkan linen dan handuk kotor.

8. Membersihkan tempat tidur serta mengganti linen baru.

9. Membersihkan kamar mandi, wastafel, toilet, shower, dan cermin.

10. Menyapu dan embersihkan seluruh furnitur menggunakan kain dusting.

11. Melengkapi guest amenities sesuai standar hotel.

12. Menata kembali seluruh perlengkapan kamar.

13. Melakukan pemeriksaan akhir sebelum kamar dinyatakan siap ditempati.
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Secara umum, prosedur tersebut telah dilaksanakan sesuai Standar Operasional

Prosedur (SOP) Housekeeping. Namun, pada saat tingkat hunian hotel meningkat,

room attendant dituntut bekerja lebih cepat agar seluruh kamar dapat segera disiapkan

untuk tamu berikutnya.

4.2 Temuan Studi Kasus

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi selama

pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI) di Departemen Housekeeping Rocky

Plaza Hotel Padang, penulis menemukan beberapa hal yang berkaitan dengan

pelaksanaan prosedur pembersihan kamar tamu oleh room attendant. Secara umum,

proses pembersihan kamar telah dilakukan sesuai dengan Standar Operasional

Prosedur (SOP) Housekeeping. Namun, pada kondisi tertentu, terutama ketika tingkat

hunian hotel (high occupancy) meningkat, masih terdapat beberapa kendala yang

memengaruhi kelancaran proses pembersihan kamar.

1. Prosedur Pembersihan Kamar Telah Dilaksanakan Sesuai SOP

Berdasarkan hasil observasi, room attendant telah melaksanakan prosedur

pembersihan kamar sesuai dengan SOP yang berlaku di Rocky Plaza Hotel Padang.

Kegiatan dimulai dengan mengikuti briefing, menyiapkan trolley, memeriksa room

assignment sheet, masuk ke kamar sesuai prosedur, mengganti linen, membersihkan

kamar tidur dan kamar mandi, melengkapi guest amenities, membersihkan lantai,

hingga melakukan pemeriksaan akhir oleh Housekeeping Supervisor.

Pada kondisi normal, seluruh pekerjaan tersebut dapat diselesaikan dengan baik

karena jumlah kamar yang dibersihkan masih sesuai dengan jumlah room attendant

yang bertugas. Selain itu, kerja sama antara Housekeeping, Laundry, dan Front Office

juga berjalan dengan baik sehingga kamar dapat disiapkan tepat waktu.

2. Beban Kerja Meningkat Saat High Occupancy

Saat tingkat hunian hotel tinggi, seperti pada akhir pekan, musim liburan, atau

ketika ada acara di hotel, beban kerja room attendant menjadi lebih banyak. Setiap

room attendant harus membersihkan sekitar 14–16 kamar dalam satu shift.

Selain membersihkan kamar tamu yang sudah check-out, room attendant juga harus

melayani permintaan tamu, mengganti linen tambahan, dan menyiapkan kamar yang
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akan segera digunakan oleh tamu berikutnya. Hal ini membuat pekerjaan menjadi

lebih padat dibandingkan hari biasa.

\

3. Keterlambatan Pengiriman Linen dari Laundry

Selama pelaksanaan PLI, penulis menemukan bahwa terkadang linen bersih

dari bagian Laundry terlambat dikirim ke housekeeping. Akibatnya, room attendant

harus menunggu linen sebelum dapat menyelesaikan proses making bed.

Kondisi tersebut menyebabkan beberapa kamar terlambat diselesaikan sehingga status

kamar belum dapat diubah menjadi Vacant Clean (VC). Hal ini juga memengaruhi

kesiapan kamar untuk tamu yang akan datang.

4. Keterlambatan Tamu Melakukan Check-out

Penulis juga menemukan bahwa beberapa tamu melakukan late check-out

atau meninggalkan kamar lebih lambat dari waktu yang telah ditentukan. Akibatnya,

room attendant tidak dapat langsung membersihkan kamar.

Hal tersebut membuat waktu yang tersedia untuk membersihkan dan menyiapkan

kamar menjadi lebih singkat, terutama jika kamar tersebut sudah dipesan oleh tamu

lain yang akan melakukan check-in.

5. Masih Ada Kekurangan pada Hasil Pembersihan

Pada saat tingkat hunian hotel tinggi, penulis masih menemukan beberapa

kekurangan pada hasil pembersihan kamar. Misalnya, masih terdapat debu di bagian

belakang televisi atau meja, bekas air pada kaca kamar mandi, penataan guest

amenities yang kurang rapi, dan lipatan duvet yang belum sesuai standar hotel.

Kekurangan tersebut umumnya terjadi karena room attendant harus bekerja lebih

cepat agar semua kamar dapat segera disiapkan.

6. Peran Supervisor dalam Menjaga Kualitas

Meskipun terdapat beberapa kendala, housekeeping supervisor selalu

memeriksa kembali kamar yang telah selesai dibersihkan. Jika masih ada kekurangan,

room attendant diminta untuk segera memperbaikinya sebelum status kamar diubah

menjadi Vacant Clean (VC).

Pemeriksaan ini dilakukan agar kamar yang akan digunakan tamu benar-benar bersih,

rapi, lengkap, dan sesuai dengan standar pelayanan hotel.
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7. Dampak Temuan terhadap Operasional Housekeeping

Berdasarkan hasil observasi, kendala yang terjadi dalam proses pembersihan

kamar bukan karena room attendant tidak memahami SOP, tetapi lebih disebabkan

oleh kondisi operasional hotel, terutama saat tingkat hunian tinggi. Beban kerja yang

meningkat, keterlambatan pengiriman linen dari Laundry, keterlambatan tamu

melakukan check-out, serta waktu yang terbatas membuat proses pembersihan kamar

menjadi lebih sulit.

Meskipun demikian, melalui kerja sama antar bagian dan pengawasan dari

Housekeeping Supervisor, kualitas pelayanan tetap dijaga agar kamar yang disiapkan

memenuhi standar kebersihan dan kenyamanan bagi tamu.

Tabel 4.1 Hasil Temuan Studi Kasus

No Temuan Uraian Singkat

1.

Pelaksanaan prosedur pembersihan

kamar berjalan sesuai SOP pada

kondisi normal

Seluruh tahapan pembersihan kamar

dilaksanakan sesuai SOP karena jumlah

kamar masih seimbang dengan jumlah

room attendant.

2.
Peningkatan beban kerja pada saat

high occupancy

Setiap room attendant menangani

sekitar 14–16 kamar sehingga intensitas

pekerjaan meningkat.

3.
Keterlambatan distribusi linen dari

Laundry

Linen bersih terkadang terlambat

dikirim sehingga proses making bed dan

penyelesaian kamar menjadi tertunda.

4.
Keterlambatan tamu melakukan

check-out

Room attendant tidak dapat segera

memulai proses pembersihan sehingga

waktu penyiapan kamar menjadi lebih

singkat.

5.
Kekurangan pada hasil pembersihan

saat high occupancy

Masih ditemukan debu, bekas air pada

kaca, penataan guest amenities, dan

lipatan duvet yang belum sesuai standar.

6.
Pemeriksaan supervisor menjaga

kualitas kamar

Supervisor melakukan inspeksi akhir

sebelum kamar dinyatakan Vacant

Clean (VC).
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7.
Dampak terhadap operasional

Housekeeping

Kendala utama dipengaruhi oleh

kondisi operasional, bukan karena

kurangnya pemahaman terhadap SOP,

sehingga memengaruhi efektivitas

penyiapan kamar.

4.3 Analisis Permasalahan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi selama

pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI) di Departemen Housekeeping Rocky

Plaza Hotel Padang, diketahui bahwa prosedur pembersihan kamar tamu oleh Room

assignment pada umumnya sudah dilakukan sesuai dengan Standar Operasional

Prosedur (SOP) Housekeeping. Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat

beberapa kendala, terutama saat tingkat hunian hotel (high occupancy) meningkat.

Kendala tersebut memengaruhi kelancaran proses pembersihan kamar dan kualitas

pelayanan kepada tamu.

1. Analisis Pelaksanaan Prosedur Pembersihan Kamar

Berdasarkan hasil observasi, room attendant telah melaksanakan prosedur

pembersihan kamar sesuai dengan SOP yang berlaku. Proses pembersihan dimulai

dari mengikuti briefing, menyiapkan trolley, memeriksa room assignment sheet,

mengetuk pintu sesuai prosedur, membuka tirai dan jendela, mengumpulkan linen

kotor, membersihkan kamar tidur dan kamar mandi, mengganti linen, melengkapi

guest amenities, membersihkan lantai, hingga melakukan pemeriksaan akhir sebelum

kamar dinyatakan siap digunakan kembali.

Hal ini sesuai dengan teori housekeeping yang menjelaskan bahwa

pembersihan kamar harus dilakukan secara teratur dan sesuai tahapan agar kebersihan,

kerapian, keamanan, dan kenyamanan kamar tetap terjaga. Dengan mengikuti SOP,

kualitas pelayanan kepada tamu juga dapat dipertahankan.

Namun, ketika tingkat hunian hotel meningkat, room attendant harus bekerja lebih

cepat karena jumlah kamar yang harus dibersihkan bertambah. Kondisi ini membuat

mereka harus lebih teliti agar seluruh tahapan SOP tetap dilakukan dengan baik.
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2. Analisis Beban Kerja Room Attendant

Salah satu kendala yang ditemukan selama PLI adalah meningkatnya beban

kerja room attendant pada saat high occupancy. Dalam satu shift, setiap room

attendant harus membersihkan sekitar 14–16 kamar. Selain itu, mereka juga harus

melayani permintaan tamu, seperti menambah handuk, mengganti linen, atau

memberikan perlengkapan kamar lainnya.

Menurut teori housekeeping, pembagian pekerjaan harus disesuaikan dengan

jumlah tenaga kerja agar hasil pembersihan tetap maksimal. Jika jumlah kamar terlalu

banyak, room attendant akan memiliki waktu yang lebih sedikit untuk membersihkan

setiap kamar sehingga hasil pekerjaan dapat kurang maksimal.

Berdasarkan hasil pengamatan, tingginya beban kerja bukan disebabkan oleh

kurangnya kemampuan room attendant, tetapi karena banyaknya kamar yang harus

disiapkan dalam waktu yang bersamaan.

3. Analisis Keterlambatan Pengiriman Linen dari Laundry

Hasil observasi menunjukkan bahwa terkadang linen bersih dari bagian

Laundry terlambat dikirim ke Housekeeping. Akibatnya, room attendant harus

menunggu sebelum dapat menyelesaikan proses making bed.

Linen merupakan perlengkapan utama dalam penyiapan kamar. Oleh karena itu, jika

pengiriman linen terlambat, proses pembersihan kamar juga akan ikut terlambat. Hal

ini menyebabkan kamar belum dapat diubah statusnya menjadi Vacant Clean (VC)

dan belum siap dijual kepada tamu berikutnya.

Berdasarkan hasil analisis, koordinasi antara Housekeeping dan Laundry perlu

ditingkatkan agar pengiriman linen dapat dilakukan tepat waktu sehingga proses

penyiapan kamar menjadi lebih lancar.

4. Analisis Keterlambatan Tamu Melakukan Check-out

Selain kendala dari dalam hotel, penulis juga menemukan adanya tamu yang

melakukan late check-out atau meninggalkan kamar melebihi waktu yang telah

ditentukan. Akibatnya, room attendant tidak dapat langsung membersihkan kamar.

Kondisi ini membuat waktu yang tersedia untuk membersihkan dan

menyiapkan kamar menjadi lebih singkat, terutama jika kamar tersebut sudah dipesan

oleh tamu lain yang akan melakukan check-in. Oleh karena itu, room attendant harus

bekerja lebih cepat agar kamar tetap siap digunakan sesuai jadwal.
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Untuk mengatasi hal tersebut, diperlukan komunikasi yang baik antara Front Office

dan Housekeeping agar informasi mengenai keterlambatan check-out dapat segera

diketahui dan pekerjaan dapat diatur sesuai prioritas.

5. Analisis Peran Housekeeping Supervisor

Hasil observasi menunjukkan bahwa Housekeeping Supervisor memiliki peran

penting dalam menjaga kualitas kebersihan kamar. Setiap kamar yang telah selesai

dibersihkan selalu diperiksa kembali melalui proses final checking. Jika masih

ditemukan kekurangan, room attendant diminta untuk segera memperbaikinya

sebelum kamar dinyatakan siap digunakan.

Pemeriksaan ini bertujuan untuk memastikan bahwa kamar sudah bersih, rapi,

lengkap, dan sesuai dengan standar hotel. Dengan adanya pemeriksaan tersebut,

kemungkinan tamu menyampaikan keluhan dapat dikurangi.

6. Analisis Dampak Permasalahan terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan seluruh temuan, dapat diketahui bahwa kendala dalam proses

pembersihan kamar lebih banyak disebabkan oleh kondisi operasional hotel, seperti

meningkatnya tingkat hunian, beban kerja room attendant yang bertambah,

keterlambatan pengiriman linen dari Laundry, dan keterlambatan tamu melakukan

check-out. Kondisi tersebut membuat waktu untuk menyiapkan kamar menjadi lebih

terbatas sehingga dapat memengaruhi kualitas hasil pembersihan.

Meskipun demikian, Housekeeping Supervisor dan seluruh room attendant

tetap berusaha menjaga kualitas pelayanan dengan melakukan briefing sebelum

bekerja, membagi tugas secara merata, meningkatkan kerja sama dengan bagian lain,

dan melakukan pemeriksaan akhir sebelum kamar diserahkan kepada Front Office.

Berdasarkan hasil analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa kendala dalam

pelaksanaan SOP bukan karena room attendant tidak memahami prosedur kerja,

tetapi lebih disebabkan oleh kondisi operasional hotel yang cukup padat. Oleh karena

itu, koordinasi antar bagian, pembagian beban kerja yang baik, pengelolaan linen

yang lebih teratur, serta pengawasan dari supervisor perlu terus ditingkatkan agar

kualitas pelayanan Housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang tetap terjaga.
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Tabel 4.2 Analisis Permasalahan

No Aspek Analisis Penyebab Dampak/Hasil Analisis

1
Pelaksanaan prosedur

pembersihan kamar

SOP telah diterapkan

sesuai standar

operasional

Kualitas kebersihan kamar

tetap terjaga pada kondisi

operasional normal.

2
Beban kerja room

attendant

Tingkat hunian hotel

meningkat sehingga

jumlah kamar yang

dibersihkan bertambah

Waktu pembersihan

menjadi lebih singkat dan

risiko kekurangan pada

hasil pembersihan

meningkat.

3
Keterlambatan distribusi

linen

Linen bersih terlambat

dikirim dari Laundry

Proses making bed

tertunda sehingga

penyelesaian kamar

menjadi lebih lambat.

4
Keterlambatan tamu

melakukan check-out

Tamu meninggalkan

kamar melebihi waktu

yang ditentukan

Waktu penyiapan kamar

berkurang dan room

attendant harus bekerja

lebih cepat.

5 Pengawasan supervisor

Inspeksi akhir

dilakukan sebelum

status kamar diubah

menjadi Vacant Clean

Kekurangan hasil

pembersihan dapat segera

diperbaiki sehingga

kualitas kamar tetap

terjaga.

6
Dampak terhadap kualitas

pelayanan

Kombinasi beban kerja

tinggi, keterlambatan

linen, dan late check-

out

Efektivitas penyiapan

kamar menurun, namun

kualitas pelayanan tetap

diupayakan melalui

koordinasi dan

pengawasan supervisor.
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4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil observasi selama Pengalaman Lapangan Industri, prosedur

pembersihan kamar tamu yang diterapkan di Rocky Plaza Hotel Padang telah

mengikuti Standar Operasional Prosedur (SOP) housekeeping. Proses tersebut

meliputi persiapan peralatan kerja, pemeriksaan status kamar, pembersihan area

kamar tidur dan kamar mandi, penggantian linen, penataan guest amenities, hingga

pemeriksaan akhir (final checking) oleh Housekeeping Supervisor sebelum kamar

dinyatakan siap dijual (Vacant Clean).

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Rumekso (2005) yang

menyatakan bahwa housekeeping merupakan departemen yang bertanggung jawab

menjaga kebersihan, kerapian, keamanan, dan kenyamanan seluruh area hotel,

terutama kamar tamu. Sulastiyono (2011) juga menjelaskan bahwa kualitas

kebersihan kamar menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi kepuasan tamu

karena kamar merupakan produk utama yang dijual oleh hotel.

Temuan penelitian ini didukung oleh penelitian Martinus Hia dan Triyono

Arief Wahyudi (2025) yang menunjukkan bahwa penerapan SOP make-up room

secara konsisten oleh room attendant berpengaruh positif terhadap kenyamanan dan

kepuasan tamu. Penelitian I Made Ananda Daniswara dan I Gusti Agung Mirah

Sanjiwani (2023) juga menyimpulkan bahwa penerapan SOP penyiapan kamar vacant

yang tidak optimal dapat menyebabkan keluhan tamu sehingga diperlukan

pengawasan dan evaluasi secara berkala.

Selanjutnya, Muhammad Nur Saiful Hidayat dan Harnisa Octaviani (2025)

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan room attendant meningkat apabila seluruh

prosedur kerja dilaksanakan sesuai SOP dan didukung oleh pengawasan supervisor.

Penelitian Samsul Muliadi dkk. (2022) juga menemukan bahwa pemahaman

karyawan terhadap SOP penyiapan kamar berpengaruh terhadap kualitas kebersihan

kamar dan kenyamanan tamu.

Penelitian mengenai operasional Housekeeping di Hotel Crowne Plaza

Bandung (2022) menyimpulkan bahwa sebagian besar room attendant telah

menerapkan SOP dengan baik, meskipun masih terdapat beberapa tahapan yang

belum dilakukan secara konsisten. Kondisi tersebut memiliki kesamaan dengan hasil

observasi di Rocky Plaza Hotel Padang, di mana masih ditemukan kekurangan seperti

debu pada bagian tertentu, bekas percikan air pada kaca kamar mandi, penataan guest
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amenities yang kurang rapi, dan lipatan duvet yang belum sesuai standar

ketika beban kerja meningkat.

Selain itu, penelitian Samura dan Octavia (2026) menjelaskan bahwa room

attendant memiliki peran penting dalam menjaga kebersihan kamar dan kenyamanan

tamu. Penelitian tersebut juga menemukan bahwa tingkat hunian hotel yang tinggi

serta keterbatasan waktu menjadi hambatan utama dalam pelaksanaan SOP. Temuan

tersebut sesuai dengan kondisi di Rocky Plaza Hotel Padang, ditambah dengan adanya

keterlambatan distribusi linen dari laundry dan keterlambatan tamu melakukan check-

out yang turut memengaruhi kelancaran proses penyiapan kamar.

4.5 Solusi atau Rekomendasi Perbaikan

Berdasarkan hasil analisis, penulis memberikan beberapa rekomendasi sebagai

berikut.

a. Room attendant perlu menerapkan SOP pembersihan kamar secara konsisten pada

setiap kamar tanpa mengabaikan tahapan tertentu.

b. Housekeeping Supervisor sebaiknya tetap melaksanakan briefing sebelum bekerja

untuk memberikan motivasi, pembagian tugas yang merata, serta menyampaikan

informasi mengenai kamar prioritas.

c. Koordinasi antara Front Office dan Housekeeping perlu ditingkatkan agar informasi

mengenai kamar check-out, late check-out, dan kamar prioritas dapat diterima lebih

cepat.

d. Koordinasi antara bagian Laundry dan Housekeeping perlu ditingkatkan agar

distribusi linen bersih dapat dilakukan tepat waktu sehingga tidak menghambat proses

penyiapan kamar.

e. Hotel dapat mengadakan pelatihan (training) secara berkala mengenai teknik

pembersihan kamar, penggunaan bahan pembersih, manajemen waktu, dan pelayanan

kepada tamu.

f. Pada saat tingkat hunian hotel sangat tinggi, manajemen dapat mempertimbangkan

penambahan tenaga kerja harian (daily worker) agar beban kerja room attendant lebih

seimbang.

g. Supervisor perlu tetap melakukan inspeksi akhir terhadap seluruh kamar sebelum

status kamar diubah menjadi Vacant Clean (VC) sehingga kualitas kebersihan kamar

tetap terjaga dan kenyamanan tamu dapat dipertahankan.
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Berdasarkan hasil studi kasus tersebut dapat disimpulkan bahwa keberhasilan

room attendant dalam menerapkan prosedur pembersihan kamar sesuai Standar

Operasional Prosedur (SOP) dipengaruhi oleh kepatuhan terhadap SOP, pengawasan

supervisor, koordinasi antar departemen, ketersediaan linen, serta ketepatan waktu

tamu melakukan check-out. Apabila seluruh faktor tersebut dapat dikelola dengan

baik, maka kebersihan kamar, kenyamanan tamu, dan citra pelayanan Rocky Plaza

Hotel Padang akan semakin meningkat.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai Prosedur Pembersihan Kamar Tamu

(Make Up Room) oleh Room Attendant dalam Meningkatkan Kenyamanan Tamu di

Rocky Plaza Hotel Padang, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut.

1. Prosedur Make Up Room di Rocky Plaza Hotel Padang telah dilaksanakan sesuai

dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) Housekeeping. Tahapan pekerjaan

dimulai dari morning briefing, pengambilan room assignment, persiapan trolley,

prosedur memasuki kamar, menyalakan lampu, membuka tirai, mengumpulkan

sampah, melepas linen kotor, merapikan tempat tidur, membersihkan kamar mandi,

menyapu lantai, membersihkan debu pada furniture (dusting), melengkapi guest

amenities, melakukan final checking, hingga menutup kamar dan memperbarui status

kamar. Penerapan prosedur tersebut bertujuan untuk memastikan setiap kamar berada

dalam kondisi bersih, rapi, nyaman, dan siap digunakan oleh tamu.

2. Selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI), penulis menemukan beberapa

kendala yang memengaruhi proses Make Up Room, yaitu keterlambatan pengiriman

linen bersih dari Departemen Laundry dan keterlambatan tamu melakukan check-out.

Kedua kendala tersebut menyebabkan waktu penyelesaian kamar menjadi lebih lama

dan dapat memengaruhi kelancaran operasional Housekeeping, terutama pada saat

tingkat hunian hotel tinggi.

3. Meskipun terdapat kendala, koordinasi antara Departemen Housekeeping, Laundry,

dan Front Office serta pengawasan dari Supervisor Housekeeping membantu proses

penanganan masalah sehingga kualitas kebersihan kamar tetap dapat dipertahankan.

Hal ini menunjukkan bahwa kerja sama antardepartemen memiliki peranan penting

dalam mendukung kelancaran operasional hotel.

Pelaksanaan SOP Make Up Room secara konsisten memberikan kontribusi

terhadap terciptanya kamar yang bersih, rapi, dan nyaman. Kondisi tersebut

berpengaruh terhadap kenyamanan tamu selama menginap serta mendukung

peningkatan kualitas pelayanan Housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil studi kasus yang telah dilakukan, penulis memberikan

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak terkait.

1. Bagi Rocky Plaza Hotel Padang

a. Meningkatkan koordinasi antara Departemen Housekeeping dan Laundry agar

ketersediaan linen bersih selalu sesuai dengan kebutuhan operasional, terutama pada

saat tingkat hunian hotel tinggi.

b. Meningkatkan koordinasi antara Front Office dan Housekeeping dalam

memberikan informasi mengenai tamu yang melakukan late check-out, sehingga

penjadwalan pekerjaan room attendant dapat dilakukan secara lebih efektif.

c. Melakukan evaluasi dan pengawasan secara berkala terhadap pelaksanaan

Standar Operasional Prosedur (SOP) Housekeeping untuk memastikan setiap tahapan

pekerjaan dilaksanakan secara konsisten sesuai standar pelayanan hotel.

d. Menyelenggarakan pelatihan secara berkala bagi room attendant mengenai

teknik pembersihan kamar, pelayanan kepada tamu, manajemen waktu, serta

penggunaan peralatan kerja agar kualitas pelayanan semakin meningkat.

2. Bagi Room Attendant

Room attendant diharapkan tetap menjaga disiplin dalam menerapkan Standar

Operasional Prosedur (SOP), meningkatkan ketelitian dalam setiap tahapan Make Up

Room, menjaga komunikasi yang baik dengan supervisor maupun departemen lain,

serta selalu mengutamakan keramahan dan profesionalisme dalam memberikan

pelayanan kepada tamu.

3. Bagi Mahasiswa Pengalaman Lapangan Industri

Mahasiswa yang melaksanakan Pengalaman Lapangan Industri diharapkan

memanfaatkan kesempatan magang untuk mempelajari seluruh kegiatan operasional

Housekeeping secara aktif, meningkatkan keterampilan kerja, memahami penerapan

SOP di dunia industri, serta mampu menghubungkan teori yang diperoleh selama

perkuliahan dengan praktik kerja di hotel.
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4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian mengenai

Departemen Housekeeping dengan mengkaji aspek lain, seperti kualitas pelayanan

room attendant, pengaruh penerapan SOP terhadap kepuasan tamu, efektivitas

pengelolaan linen, atau koordinasi antar departemen dalam meningkatkan kualitas

operasional hotel.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Wawancara

Pedoman wawancara yang digunakan penulis dalam mengumpulkan data mencakup

pertanyaan mengenai cara kerja Room attendant. SOP pembersihan kamar serta

kendala yang sering dihadapi oleh room attendant.

Lampiran 2 Hasil Observasi

Judul: Prosedur Pembersihan Kamar Tamu (Make Up Room) oleh Room Attendant

dalam Meningkatkan Kenyamanan Tamu di Rocky Plaza Hotel Padang

Hari/Tanggal : 18 Juli 2026

Lokasi : Rocky Plaza Hotel Padang

No Kegiatan yang Diamati Ya Tidak Keterangan

1 Morning briefing dilaksanakan Ya Dilaksanakan setiap pagi

2 Room assignment dibagikan Ya
SPV membagikan room

section

3 Room attendant menyiapkan trolley Ya Melengkapi barang

4
Mengetuk pintu 3 kali sambil

mengucapkan "Housekeeping"
Ya SOP masuk kamar

5 Menyalakan lampu kamar Ya
Dilakukan sebelum

bekerja

6 Membuka tirai/jendela Ya
Agar ada pencahayaan

dan sirkulasi udara

7 Mengumpulkan sampah Ya
Dilakukan sebelum

pembersihan

8 Melepas linen kotor Ya
Linen dimasukkan ke

dalam tempat linen kotor

9 Merapikan tempat tidur Ya
Menggunakan linen

bersih
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10 Membersihkan kamar mandi Ya
Menggunakan chemical

sesuai SOP

11 Menyapu lantai/karpet Ya Seluruh area kamar

12 Dusting furniture Ya Semua furniture

13 Mengisi guest amenities Ya Lengkap sesuai standar

14 Final checking Ya
SPV melakukan

pengecekan

15 Mengubah status kamar Ya Di sistem hotel

Lampiran 3 Dokumentasi Kegiatan PLI

Working Table Cofiee Maker

Meletakkan Pillow Case Sweeping Karpet
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Mengganti Tempat Sampah

Dusting Furniture Memasang Pillow case
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Making Bed

Merapikan cofiee maker Room Assignmet
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Lampiran 4 Surat Keterangan PLI
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Lampiran 5 Lembar Konsultasi dengan Supervisor
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Lampiran 6 Lembar Konsultasi dengan Dosen Pembimbing
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Lampiran 7 Logbook Kegiatan PLI
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