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ABSTRAK

Herma Fitry, 2017: Analisis Kualitas PelayananRoom Attendant di Rocky
Plaza Hotel Padang

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti sdéw melaksanakan
Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Rocky PlaméeHPadang, dimana masih
adanya masalah yang berkaitan dengan kualitasgredasoom attendantiengan
ditemukannya berbagai keluhan tamu yang menginapelfian ini bertujuan
untuk mengetahui kualitas pelayanamom attendantdi Rocky Plaza Hotel
Padang yang ditinjau dari 5 indikator kualitas patean yaitu: kehandalan
(reliability), daya tanggap résponsivene$s jaminan éssurancg empati
(empathy)dan bukti fisik {angibles)

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskrip#ingan data kuantitatif.
Populasi penelitian ini adalah tamu yang mengingpodky Plaza Hotel Padang.
Populasi dari penelitian ini berjumlah 5001 oramgknik pengambilan sampel
yang digunakan adalasampling purposivelengan jumlah sampel sebanyak 98
orang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengangmamakan kuesioner
(angket) dengan mengunakan skdl&kert yang telah teruji validitas dan
reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melanalisis deskriptif dengan
metode pengkategorian penilaian berdasarkan reaskor dan persentase
penilaian.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara umuniisssaualitas
pelayanarroom attendantli Rocky Plaza Hotel Padang sebanyak 2% responden
menyatakan sangat baik, 54% responden menyatakikn 4206 responden
menyatakan cukup, dan 2% responden menyatakan dkur&edangkan
berdasarkan masing-masing indikator yaitu: 1) biikik (tangible3 sebanyak
5% responden menyatakan sangat baik, 54% respandagatakan baik, 40%
responden menyatakan cukup, dan 1% responden ragagakurang, 2) empati
(empathy sebanyak 4% responden menyatakan sangat baik, r@8ponden
menyatakan baik, 59% responden menyatakan cukup, ®a responden
menyatakan kurang, 3) kehandalgreliability) sebanyak 5% responden
menyatakan sangat baik, 40% responden menyatakikn 48% responden
menyatakan cukup, dan 7% responden menyatakan ¢gsurfgndaya tanggap
(responsiveneds sebanyak 3% responden menyatakan sangat baik, 42%
responden menyatakan baik, 49% responden menyatakkop, dan 6%
responden menyatakan kurang dan 5) jamirfassurancg sebanyak 4%
responden menyatakan sangat baik, 50% respondelyatakan baik, 46%
responden menyatakan cukup, dan 0% responden rakagaturang. Disarankan
kepada manajemen hotel untuk selalu memperhatiganreeningkatkan kualitas
pelayanamoom attendantengan mengadakan pelatihan secara berkala.

Kata kunci: kualitas pelayanan, room attendant, housekeeping, tamu
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Setiap negara mempunyai ciri khas masing-masingy yaembuat
negara tersebut berbeda dengan negara lainnydh Salanya dapat terlihat
pada Indonesia yang terdiri dari banyak pulau sedmiliki keanekaragaman
suku, agama dan budaya. Banyak wisatawan asing unaigkal yang
memilih Indonesia sebagai tempat untuk berwisatarena selain
penduduknya yang terkenal ramah, Indonesia jugailiRkekeindahan alam
yang mempesona. Hal itulah yang menjadi daya tadknesia untuk menjadi
salah satu destinasi pariwisata.

Menurut Bartono dan Ruffino (2007: 6), “Pariwisataerupakan
perwujudan komunikasi antarbangsa, pariwisata tidk&n dapat berjalan
dengan baik bila tidak didukung komunikasi yang&h Sedangkan, Fandeli
dalam Waryono (2013: 16) berpendapat bahwa patiavisaerupakan
keseluruhan kegiatan, proses dan kaitan-kaitan yasrgubungan dengan
perjalanan dan persinggahan dari orang-orang ditempat tinggalnya serta
tidak dengan maksud mencari nafkah. Pendapat Rateisébut diperkuat
oleh Ismayanti (2010) yang menyatakan bahwa paataisdalah berbagai
macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fesikerta layanan yang
disediakan oleh masyarakat, pengusaha, dan peateriari beberapa
pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa paravesddlah segala kegiatan

yang berhubungan dengan perjalanan yang dapat mekeuj komunikasi



antarbangsa serta didukung berbagai fasilitas yalgpdiakan oleh
masyarakat, pengusaha dan pemerintah.

Untuk mendukung kegiatan pariwisata, banyak peamahyang
bersaing dalam bidang industri pariwisata baik dalam bentuk kuliner
maupun akomodasi. Industri pariwisata yang banyi@kmlikan dan selalu ada
di setiap kota adalah usaha perhotelan. Hotel rag&arp salah satu
pertimbangan bagi orang-orang yang berwisata pad#u sdaerah, karena
hampir semua kebutuhan para wisatawan dapat tdrpesaat di hotel,
khususnya yaitu sebagai tempat beristirahat.

Sebagaimana yang dikatakan oleh Mukono (2004: 2)pteéH
merupakan tempat penginapan bagi umum yang teddni beberapa atau
banyak kamar yang disewakan kepada masyarakat wakik tertentu serta
menyediakan makanan dan minuman untuk para tamurBetiap hotel
mempunyai tujuan yang sama, Yyaitu mencari keuntursgbesar-besarnya
dengan menawarkan berbagai fasilitas serta pelapgaaSalah satu fasilitas
utama yang memberikan keuntungan pada hotel adaladar. Setiap tamu
menginginkan kamar yang bersih dan nyaman, seselagash klasifikasi
kamar hotel agar layak dijual seperti yang dikenkakaoleh Rumekso (2009:
90) vyaitu: bersih dleanline$, menyenangkan cOmfortablg¢, menarik
(atractive, dan amandafety. Hal tersebut dapat diwujudkan dengan adanya
room attendantsebagai petugas hotel yang bertanggung jawab dibagi

kamar.



Setiap hotel selalu mengutamakan pelayanan yargiddéas untuk
menumbuhkan kepercayaan tamu akan kualitas pelaydinbotel tersebut.
Kualitas pelayanan merupakan hal utama yang dipeaingkan oleh tamu
karena itu menyangkut keamanan dan kenyamanandaailberada di suatu
hotel. Selain itu, kualitas pelayanan juga menja#ltor penentu bagi tamu
untuk menggunakan jasa itu kembali atau tidak. irfggia kualitas pelayanan
menjadi fokus utama bagi setiap perusahaan yamgizdr di bidang jasa. Hal
ini sesuai dengan pendapat Anatan (2008: 70) yaegyatakan bahwa
“Kualitas pelayanan memiliki pengaruh kuat terhadagpuasan konsumen
danimagekeseluruhan organisasi”.

Menurut Kotler (2000: 25) “Kualitas pelayanan meakign totalitas
dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang mjekkan kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang alangtas maupun
yang tersembunyi”. Bagi perusahaan yang bergeraiddng jasa, pemberian
pelayanan yang berkualitas pada pelanggan meruetanutlak yang harus
dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai kebigha Pendapat Kotler
tersebut diperkuat oleh Mukono (2004: 81) yang natalkan bahwa “Kualitas
pelayanan hotel dapat ditentukan antara lain oédtof keramahtamahan
karyawan hotel dan kerja sama karyawan dalam gunatsehingga berbentuk
sinergi yang maksimal”.

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012: 157) mjgdaskan
bahwa kualitas pelayanan bisa diartikan sebagarankiseberapa bagus

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai demgapektasi pelanggan.



Tjiptono (2012: 174) menyatakan bahwa kualitas yselan dapat dinilai
melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai aknya, yaitu: Kehandalan
(Reliability), Daya TanggapResponsivenegsJaminan Assurancg Empati
(Empathy, dan Bukti Fisik Tangible$. Lima prinsip dimensi pelayanan
tersebut dijadikan sebagai indikator kualitas pefeyn untuk menentukan
tingkat layanan yang diberikan hotel kepada tamu.

Sebagai perusahaan jasa, kualitas pelayanan hgrerhatikan oleh
pihak hotel, sesuai dengan pendapat para ahlibigrdeualitas pelayanan
dapat mengukur kepuasan pelanggan. Jika ditafspkda lingkungan hotel,
pelanggan yang dimaksud itu adalah tanguegj. Setiap tamu yang
berkunjung ataupun yang menginap di hotel memikigdakter yang berbeda-
beda, sehingga hal ini menuntut setiap petugad hatas bisa memberikan
pelayanan yang tepat.

Salah satu daerah Indonesia yang terdiri dari banyalustri
perhotelan adalah Sumatera Barat khususnya Kot@anBaédda banyak hotel
yang dapat di temui di Kota Padang dan diantaral{mmitel tersebut tidak
sedikit yang letaknya saling berdekatan, oleh kargm setiap hotel saling
bersaing menjadi yang terbaik dalam memberikanitasapelayanan untuk
memperoleh kepercayaan tamu. Semakin baik kuali@layanan yang
diberikan maka akan semakin banyak tamu yang memayairkualitas hotel
tersebut. Hal itu sangat diharapkan oleh pihaklH@ena keuntungan yang
diperoleh hotel bergantung kepada banyak tamu gaergggunakan jasa hotel

tersebut.



Rocky Plaza Hotel Padang adalah salah satu hotbinkeng empat
(****) yang ada di Kota Padang yang beralamat di Bermindo No. 40
Padang, Sumatera Barat. Letaknya yang strategis waipusat kota dan
berdekatan dengan beberapa pusat oleh-oleh serpatteekreasi, membuat
hotel ini mudah ditemui. Hotel ini memiliki 171 kamdengan tipe yang
berbeda, 10 meeting room, dan 1 ballroom yangrosa@ampung 1500 orang.
Mengingat maraknya persaingan bisnis perhotelakan®ocky Plaza Hotel
berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan pedeyaang sebaik-
baiknya kepada tamu, apalagi letaknya yang berdekatengan hotel
berbintang lainnya yang memungkinkan untuk menjeiaing berat Rocky
Plaza Hotel, oleh karena itu kualitas pelayanargy@aik sangat berarti untuk
perkembangan atau tingkat eksistensi Rocky Plazel ldomata tamu.

Dalam pembentukan kualitas pelayanan yang baik,el hai
melibatkan semua karyawan yang ada, terutama karyawang
berkemungkinan dapat berhubungan langsung dengam. t8alah satunya
adalah Housekeeping Departmenkarena bagian ini adalah bagian yang
bertanggung jawab terhadap kebersihan dan keindabigh baik itu kamar
hotel maupun fasilitas umum lainnya yang ada delh&alah satu bagian dari
Housekeeping DepartmeatialahRoom Attendantyang bertanggung jawab
terhadap kebersihan, kerapian, dan keindahan ktamar. Room Attendant
harus bisa memberikan pelayanan terbaik kepada, &@gan tamu merasa puas
ketika menginap dihotel. Setiap tamu yang mengimapngutamakan

kebersihan kamarnya, karena hal tersebut menyahkgkyamanan tamu saat



menginap. Oleh karena itu, kualitas pelayanan sgdR@om Attendandapat
dilihat pada kebersihan kamar hotel dan sikRagom Attendantersebut saat
berhadapan langsung dengan tamu.

Berdasarkan pernyataan tersebut dapat disimpulledmwvd kualitas
pelayanan sangat penting untuk diperhatikan. Tadak takan memikirkan
berapa biaya yang harus dihabiskan untuk menginapadu hotel jika hotel
tersebut memberikan pelayanan yang baik dan sedaértaya kualitasnya.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yarngpelaulis lakukan
pada bulan Januari 2017 dan hasil pengalaman griggangan industri yang
penulis lakukan di hotel ini pada periode bulan #ga sampai Desember
2016, ditemui masalah mengenai kualitas pelay&wm Attendardi Rocky
Plaza Hotel yang berkaitan dengan indikafangibles(Bukti Fisik) yaitu:
adanya komplen pada kamarcupiedtentangtowel danbed sheeyang tidak
diganti, adany&ettle jugyang tidak dicuci, dan kurangnya kebersihan kamar
mandi, adanya barang-barang yang kurang tertaiapesfaroom attendant
trolley saat membersihkan kamanafry caddysebagai tempat peralatan dan
perlengkapan kebersihan kamar mandi dan toilettakkan pada bagian atas
trolley berdekatan denganineral waterdanguest supplieseperticoffee, tea,
creamerdan sugal) sehingga tidak pantas jika dipandang tamu yamngtle

Hal ini dapat dilihat pada gambar 1 berikut ini:
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ta rapi

Gambar 1. Room Attendant Trolley yang kurang terta
Sumber: Dokumentasi Penelitian 2




Masalah lainnya terkait dengan indikatangibles(bukti fisik) yaitu
kurangnya perawatan dan perhatraom attendanterhadap fasilitas kamar
seperti adanya bantal yang berbau rokok pada kamamokingadanya kaki
meja yang rusak dan adanya lemari yang sudah tg&®l Hal ini dapat

dilihat pada gambar 2 berikut:

Gambar 2. Ka meja dah:fléhrharﬁi yang rusak dan tetapdigunakan
Sumber: Dokumentasi Penelitian 2017

Selain masalah-masalah diatas, banyaknya kompglemu ttentang
kamar dan pelayanannya pagiaest commenyang ada diront office juga
menjadi masalah yang terkait di indikatangibles(bukti fisik), hal tersebut
dapat dilihat pada tabel 1 berikut ini:

Tabel 1.Persentase komentar tamu pad&uest Comment
Rocky Plaza Hotel Padang

No Poin Pertanyaan Komentar Negatif | Komentar Positif Tida ada
(Komplain) (Puas) Komentar
Pelayanan Kamar 0 0 o
! (Room Attendait 60% 14% 26%
Pelayanan Restoran 0 0 o
2 (Waiter/waitres} 34% 10% 56%
3 | Fasilitas Kamar 50% 0% 50%

Sumber: Data olahan penelitian 2017



Masalah tentang indikatotangibles (bukti fisik) terkait dengan
komplen tamu padguest commerjtiga dapat dilihat pada gambar 3 berikut

ini:

Gambar 3. Salah satuwcomplain di Guest Comment
Sumber: front office Rocky Plaza Hotel Padang 2017

Selanjutnya masalah yang berkaitan dengan indik&orpathy
(Empati) yaitu: adanya komplen tamu berdasargaast commententang
sikap room attendantyang tidak acuh ketika berpapasan lewat di koridor
kamar (tidak menyapa tamu) dan kurangnya perhat@m attendant
terhadap kenyamanan tamu (ditemukannya bantal pengau rokok pada
kamar no smokinyy Masalah yang berkaitan dengan indikaReliability
(Kehandalan) yaitu: adanya beberapa temuan kaslaskaanaoccupiedyaitu
tidak dibersihkannya kamar tersebut apabila tidd& permintaarmake up
room dari tamu, adanyaroom attendantyang kurang teliti sehingga
meninggalkan serangga yang dapat menimbulkan niakalaar serta tidak
mengecek kamar mandi yang masih licimom attendant seringkali

memperlamaupdate status kamar darvacant dirty menjadi vacant clean



sehingga menimbulkan masalah dengan bagiem officekarena hal tersebut
dapat membuat tamu menunggu lama saat prokesk in,dan adanya
kesalahan pengantaran barang yang diminta darr taéer (tamu meminta
sajadah tetapi diberikan mukenah). Masalah yankalian dengan indikator
ResponsivenesgDaya Tanggap) yaitu: adanya komplen tamu karena
lambatnya pengantaran barang yang sudah dimini@gerator ¢rder take)

dan adanya komplen tamu tentang lambatmgam attendant dalam
menanggapi permintaan tamu. Masalah yang berkai@mgan indikator
AssurancgJaminan) yaitu: adany@om attendaniyang bekerja tidak sesuai
dengan SOP. Informasi tersebut penulis dapatkam li#sil wawancara
dengan karyawairont office dan observasi langsung ke Rocky Plaza Hotel
Padang.

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarikkumeneliti tentang
“Analisis Kualitas Pelayanan Room Attendant di Rocky Plaza Hotel
Padang”

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikasebert, maka dapat
diidentifikasi masalah sebagai berikut:
1. Tangibleg(Bukti Fisik)
1) Adanya komplen pada kamaccupied éntang dweldanbed sheet
yang tidak diganti sertieettle jugyang tidak dicuci.

2) Barang-barang padaom attendant trollekurang tertata rapi.
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3) Kurangnya perawatan dan perhatiebom attendantpada fasilitas
kamar.

. Empathy(Empati)

1) Adanya komplen tamu tentang sikap room attendang ymlak acuh
(tidak menyapa tamu saat berpapasan lewat di kakeloar)

2) Kurangnya perhatian room attendant terhadap kenyamaamu
(ditemukannya bantal yang berbau rokok pada kamanoking)

. Reliability (Kehandalan)

1) Adanyaroom attendanyang kurang teliti saat bekerja.

2) Lambatnya prosesipdate status kamar darvacant dirty menjadi
vacant clean

3) Adanya komplen tentang kesalahan pengantaran bageargdiminta
dari operator.

. Responsivenegbaya Tanggap)

1) Lambatnya proses pengantaran barang ke kamar yamgtal tamu
melalui operator.

2) Adanya komplen tamu tentang lambatng@om attendantdalam
menanggapi permintaan tamu.

. AssurancdgJaminan)

Adanyaroom attendanyang tidak bekerja sesuai dengan SOP.
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C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masdilatas, maka pada
penelitian ini aktivitas yang dilakukan dibatasdpaualitas pelayanamom
attendant Rocky Plaza Hotel Padang ditinjau dari lima dimeksalitas
pelayanan vyaitu: kehandalamel{ability), daya tanggap résponsivene3s
jaminan @ssurancg empati émpathy)danbukti fisik (tangibles)
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikata$i, maka rumusan
masalah penelitian ini adalah bagaimana kualiteesypranroom attendandi
Rocky Plaza Hotel Padang ditinjau dari dimensi keladan eliability), daya
tanggap responsivene$sjaminan @ssurancg empati émpathy),dan bukti
fisik (tangibles)?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganslikualitas
pelayanarRoom Attendardi Rocky Plaza Hotel Padang.
2. Tujuan Khusus
Mendeskripsikan tentang kualitas pelayarRoom Attendandi
Rocky Plaza Hotel Padang ditinjau dari dimensi:
1) Kehandalanrgliability)
2) Daya tanggaprésponsivene$s
3) Jaminan gssurancg
4) Empati empathy)
5) Bukti fisik (tangibles)
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F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Manajemen Rocky Plaza Hotel Padang
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan a&g bahan
masukan dan pertimbangan bagi manajemen hotel dalenyelesaikan
masalah yang berkaitan dengan kualitas pelayanarg ydiberikan
terhadap tamu yang menginap di Rocky Plaza Hothf@adan nantinya
dapat meningkatkan serta memperbaiki kualitas pekay yang diberikan.
2. Bagi Karyawan Rocky Plaza Hotel Padang
Memberikan masukan kepada karyawan Rocky Plaza | Hote
Padangagar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yangedkan
kepada tamu sehingga tamu merasa puas dengan raygarg
diperolehnya dan dengan itu akan terbentuk citrag yositif terhadap
Rocky Plaza Hotel Padang.
3. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang
Menambah dan memperkaya penelitian di Univershegeri
Padang, khususnya pada Jurusan Pariwisata tentalgak pelayanan
hotel.
4. Bagi peneliti lainnya
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna damménfaat
sabagai bahan untuk menambah wawasan dan ilmu tpboge, serta
menjadi informasi yang memadai khususnya bagi piteakait lainnya
yang membutuhkan serta dapat menarik pengalamaarasetidak

langsung.
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5. Bagi Penulis
Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarfgains
Terapan. Selain itu agar penulis mengetahui miasaksalah nyata yang
terdapat dalam industri agar menjadi bahan permgda dan

perbandingan terhadap teori-teori yang di perogett kuliah.



