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ABSTRAK 

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

 
Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti sewaktu melaksanakan 

Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Rocky Plaza Hotel Padang, dimana masih 
adanya masalah yang berkaitan dengan kualitas pelayanan room attendant dengan 
ditemukannya berbagai keluhan tamu yang menginap. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui kualitas pelayanan room attendant di Rocky Plaza Hotel 
Padang yang ditinjau dari 5 indikator kualitas pelayanan yaitu: kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(empathy), dan bukti fisik (tangibles). 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan data kuantitatif. 
Populasi penelitian ini adalah tamu yang menginap di Rocky Plaza Hotel Padang. 
Populasi dari penelitian ini berjumlah 5001 orang. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan adalah sampling purposive dengan jumlah sampel sebanyak 98 
orang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner 
(angket) dengan mengunakan skala Likert yang telah teruji validitas dan 
reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melalui analisis deskriptif dengan 
metode pengkategorian penilaian berdasarkan rata-rata skor dan persentase 
penilaian.   

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara umum analisis kualitas 
pelayanan room attendant di Rocky Plaza Hotel Padang sebanyak 2% responden 
menyatakan sangat baik, 54% responden menyatakan baik, 42% responden 
menyatakan cukup, dan 2% responden menyatakan kurang. Sedangkan 
berdasarkan masing-masing indikator yaitu: 1) bukti fisik (tangibles) sebanyak 
5% responden menyatakan sangat baik, 54% responden menyatakan baik, 40% 
responden menyatakan cukup, dan 1% responden menyatakan kurang, 2) empati 
(empathy) sebanyak 4% responden menyatakan sangat baik, 30% responden 
menyatakan baik, 59% responden menyatakan cukup, dan 7% responden 
menyatakan kurang, 3) kehandalan (reliability) sebanyak 5% responden 
menyatakan sangat baik, 40% responden menyatakan baik, 48% responden 
menyatakan cukup, dan 7% responden menyatakan kurang, 4) daya tanggap 
(responsiveness) sebanyak 3% responden menyatakan sangat baik, 42% 
responden menyatakan baik, 49% responden menyatakan cukup, dan 6% 
responden menyatakan kurang dan 5) jaminan (assurance) sebanyak 4% 
responden menyatakan sangat baik, 50% responden menyatakan baik, 46% 
responden menyatakan cukup, dan 0% responden menyatakan kurang. Disarankan 
kepada manajemen hotel untuk selalu memperhatikan dan meningkatkan kualitas 
pelayanan room attendant dengan mengadakan pelatihan secara berkala. 

 

Kata kunci:  kualitas pelayanan,  room attendant, housekeeping, tamu 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Setiap negara mempunyai ciri khas masing-masing yang membuat 

negara tersebut berbeda dengan negara lainnya. Salah satunya dapat terlihat 

pada Indonesia yang terdiri dari banyak pulau serta memiliki keanekaragaman 

suku, agama dan budaya. Banyak wisatawan asing maupun lokal yang 

memilih Indonesia sebagai tempat untuk berwisata, karena selain 

penduduknya yang terkenal ramah, Indonesia juga memiliki keindahan alam 

yang mempesona. Hal itulah yang menjadi daya tarik Indonesia untuk menjadi 

salah satu destinasi pariwisata. 

Menurut Bartono dan Ruffino (2007: 6), “Pariwisata merupakan 

perwujudan komunikasi antarbangsa, pariwisata tidak akan dapat berjalan 

dengan baik bila tidak didukung komunikasi yang lancar”. Sedangkan, Fandeli 

dalam Waryono (2013: 16) berpendapat bahwa pariwisata merupakan 

keseluruhan kegiatan, proses dan kaitan-kaitan yang berhubungan dengan 

perjalanan dan persinggahan dari orang-orang di luar tempat tinggalnya serta 

tidak dengan maksud mencari nafkah. Pendapat Fandeli tersebut diperkuat 

oleh Ismayanti (2010) yang menyatakan bahwa pariwisata adalah berbagai 

macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang 

disediakan oleh masyarakat, pengusaha, dan pemerintah. Dari beberapa 

pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa pariwisata adalah segala kegiatan 

yang berhubungan dengan perjalanan yang dapat mewujudkan komunikasi 

1 
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antarbangsa serta didukung berbagai fasilitas yang disediakan oleh 

masyarakat, pengusaha dan pemerintah.  

Untuk mendukung kegiatan pariwisata, banyak perusahaan yang 

bersaing dalam bidang industri pariwisata baik itu dalam bentuk kuliner 

maupun akomodasi. Industri pariwisata yang banyak ditemukan dan selalu ada 

di setiap kota adalah usaha perhotelan. Hotel merupakan salah satu 

pertimbangan bagi orang-orang yang berwisata pada suatu daerah, karena 

hampir semua kebutuhan para wisatawan dapat terpenuhi saat di hotel, 

khususnya yaitu sebagai tempat beristirahat. 

Sebagaimana yang dikatakan oleh Mukono (2004: 2) “Hotel 

merupakan tempat penginapan bagi umum yang terdiri dari beberapa atau 

banyak kamar yang disewakan kepada masyarakat untuk waktu tertentu serta 

menyediakan makanan dan minuman untuk para tamunya”. Setiap hotel 

mempunyai tujuan yang sama, yaitu mencari keuntungan sebesar-besarnya 

dengan menawarkan berbagai fasilitas serta pelayanannya. Salah satu fasilitas 

utama yang memberikan keuntungan pada hotel adalah kamar. Setiap tamu 

menginginkan kamar yang bersih dan nyaman, sesuai dengan klasifikasi 

kamar hotel agar layak dijual seperti yang dikemukakan oleh Rumekso (2009: 

90) yaitu: bersih (cleanlines), menyenangkan (comfortable), menarik 

(atractive), dan aman (safety). Hal tersebut dapat diwujudkan dengan adanya 

room attendant sebagai petugas hotel yang bertanggung jawab dibagian 

kamar.  
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Setiap hotel selalu mengutamakan pelayanan yang berkualitas untuk 

menumbuhkan kepercayaan tamu akan kualitas pelayanan di hotel tersebut. 

Kualitas pelayanan merupakan hal utama yang dipertimbangkan oleh tamu 

karena itu menyangkut keamanan dan kenyamanan tamu saat berada di suatu 

hotel. Selain itu, kualitas pelayanan juga menjadi faktor penentu bagi tamu 

untuk menggunakan jasa itu kembali atau tidak.  Sehingga kualitas pelayanan 

menjadi fokus utama bagi setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Hal 

ini sesuai dengan pendapat Anatan (2008: 70) yang menyatakan bahwa 

“Kualitas pelayanan memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan konsumen 

dan image keseluruhan organisasi”. 

Menurut Kotler (2000: 25) “Kualitas pelayanan merupakan totalitas 

dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun 

yang tersembunyi”. Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, pemberian 

pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus 

dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan. Pendapat Kotler 

tersebut diperkuat oleh Mukono (2004: 81) yang menyatakan bahwa “Kualitas 

pelayanan hotel dapat ditentukan antara lain oleh faktor keramahtamahan 

karyawan hotel dan kerja sama karyawan dalam suatu tim sehingga berbentuk 

sinergi yang maksimal”.   

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012: 157) menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan bisa diartikan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
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Tjiptono (2012: 174) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat dinilai 

melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai ukurannya, yaitu: Kehandalan 

(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 

(Empathy), dan Bukti Fisik (Tangibles). Lima prinsip dimensi pelayanan 

tersebut dijadikan sebagai indikator kualitas pelayanan untuk menentukan 

tingkat layanan yang diberikan hotel kepada tamu. 

Sebagai perusahaan jasa, kualitas pelayanan harus diperhatikan oleh 

pihak hotel, sesuai dengan pendapat para ahli tersebut kualitas pelayanan 

dapat mengukur kepuasan pelanggan. Jika ditafsirkan pada lingkungan hotel, 

pelanggan yang dimaksud itu adalah tamu (guest). Setiap tamu yang 

berkunjung ataupun yang menginap di hotel memiliki karakter yang berbeda-

beda, sehingga hal ini menuntut setiap petugas hotel harus bisa memberikan 

pelayanan yang tepat. 

Salah satu daerah Indonesia yang terdiri dari banyak industri 

perhotelan adalah Sumatera Barat khususnya Kota Padang. Ada banyak hotel 

yang dapat di temui di Kota Padang dan diantara hotel-hotel tersebut tidak 

sedikit yang letaknya saling berdekatan, oleh karena itu setiap hotel saling 

bersaing menjadi yang terbaik dalam memberikan kualitas pelayanan untuk 

memperoleh kepercayaan tamu. Semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan maka akan semakin banyak tamu yang mempercayai kualitas hotel 

tersebut. Hal itu sangat diharapkan oleh pihak hotel karena keuntungan yang 

diperoleh hotel bergantung kepada banyak tamu yang menggunakan jasa hotel 

tersebut. 
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Rocky Plaza Hotel Padang adalah salah satu hotel berbintang empat 

(****) yang ada di Kota Padang yang beralamat di Jl. Permindo No. 40 

Padang, Sumatera Barat. Letaknya yang strategis yaitu di pusat kota dan 

berdekatan dengan beberapa pusat oleh-oleh serta tempat rekreasi, membuat 

hotel ini mudah ditemui. Hotel ini memiliki 171 kamar dengan tipe yang 

berbeda, 10 meeting room, dan 1 ballroom yang bisa menampung 1500 orang. 

Mengingat maraknya persaingan bisnis perhotelan, maka Rocky Plaza Hotel 

berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan pelayanan yang sebaik-

baiknya kepada tamu, apalagi letaknya yang berdekatan dengan hotel 

berbintang lainnya yang memungkinkan untuk menjadi pesaing berat Rocky 

Plaza Hotel, oleh karena itu kualitas pelayanan yang baik sangat berarti untuk 

perkembangan atau tingkat eksistensi Rocky Plaza Hotel di mata tamu. 

Dalam pembentukan kualitas pelayanan yang baik, hotel ini 

melibatkan semua karyawan yang ada, terutama karyawan yang 

berkemungkinan dapat berhubungan langsung dengan tamu. Salah satunya 

adalah Housekeeping Department, karena bagian ini adalah bagian yang 

bertanggung jawab terhadap kebersihan dan keindahan hotel, baik itu kamar 

hotel maupun fasilitas umum lainnya yang ada di hotel. Salah satu bagian dari 

Housekeeping Department adalah Room Attendant, yang bertanggung jawab 

terhadap kebersihan, kerapian, dan keindahan kamar tamu. Room Attendant 

harus bisa memberikan pelayanan terbaik kepada tamu, agar tamu merasa puas 

ketika menginap dihotel. Setiap tamu yang menginap mengutamakan 

kebersihan kamarnya, karena hal tersebut menyangkut kenyamanan tamu saat 
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menginap. Oleh karena itu, kualitas pelayanan seorang Room Attendant dapat 

dilihat pada kebersihan kamar hotel dan sikap Room Attendant tersebut saat 

berhadapan langsung dengan tamu. 

Berdasarkan pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan sangat penting untuk diperhatikan. Tamu tidak akan memikirkan 

berapa biaya yang harus dihabiskan untuk menginap di suatu hotel jika hotel 

tersebut memberikan pelayanan yang baik dan sudah terpercaya kualitasnya. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang telah penulis lakukan 

pada bulan Januari 2017 dan hasil pengalaman praktek lapangan industri yang 

penulis lakukan di hotel ini pada periode bulan Agustus sampai Desember 

2016, ditemui masalah mengenai kualitas pelayanan Room Attendant di Rocky 

Plaza Hotel yang berkaitan dengan indikator Tangibles (Bukti Fisik) yaitu: 

adanya komplen pada kamar occupied tentang towel dan bed sheet yang tidak 

diganti, adanya kettle jug yang tidak dicuci, dan kurangnya kebersihan kamar 

mandi, adanya barang-barang yang kurang tertata rapi pada room attendant 

trolley saat membersihkan kamar (carry caddy sebagai tempat peralatan dan 

perlengkapan kebersihan kamar mandi dan toilet, diletakkan pada bagian atas 

trolley berdekatan dengan mineral water dan guest supplies seperti coffee, tea, 

creamer dan sugar) sehingga tidak pantas jika dipandang tamu yang lewat. 

Hal ini dapat dilihat pada gambar 1 berikut ini:  

 
 

 

 
Gambar 1. Room Attendant Trolley yang kurang tertata rapi 

Sumber: Dokumentasi Penelitian 2017 
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Masalah lainnya terkait dengan indikator tangibles (bukti fisik) yaitu 

kurangnya perawatan dan perhatian room attendant terhadap fasilitas kamar 

seperti adanya bantal yang berbau rokok pada kamar no smoking, adanya kaki 

meja yang rusak dan adanya lemari yang sudah terkelupas. Hal ini dapat 

dilihat pada gambar 2 berikut:  

 
Gambar 2. Kaki meja dan lemari yang rusak dan tetap digunakan 

Sumber: Dokumentasi Penelitian 2017 

 Selain masalah-masalah diatas, banyaknya komplen tamu tentang 

kamar dan pelayanannya pada guest comment yang ada di front office juga 

menjadi masalah yang terkait di indikator tangibles (bukti fisik), hal tersebut 

dapat dilihat pada tabel 1 berikut ini: 

Tabel 1.Persentase komentar tamu pada Guest Comment  
Rocky Plaza Hotel Padang 

No Poin Pertanyaan Komentar Negatif 
(Komplain) 

Komentar Positif 
(Puas) 

Tida ada 
Komentar 

1 
Pelayanan Kamar 
(Room Attendant) 

60% 14% 26% 

2 
Pelayanan Restoran 
(Waiter/waitress) 

34% 10% 56% 

3 Fasilitas Kamar 50% 0% 50% 
Sumber: Data olahan penelitian 2017 
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Masalah tentang indikator tangibles (bukti fisik) terkait dengan 

komplen tamu pada guest comment juga dapat dilihat pada gambar 3 berikut 

ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Selanjutnya masalah yang berkaitan dengan indikator Empathy 

(Empati) yaitu: adanya komplen tamu berdasarkan guest comment tentang 

sikap room attendant yang tidak acuh ketika berpapasan lewat di koridor 

kamar (tidak menyapa tamu) dan kurangnya perhatian room attendant 

terhadap kenyamanan tamu (ditemukannya bantal yang berbau rokok pada 

kamar no smoking). Masalah yang berkaitan dengan indikator Reliability 

(Kehandalan) yaitu: adanya beberapa temuan kasus pada kamar occupied yaitu 

tidak dibersihkannya kamar tersebut apabila tidak ada permintaan make up 

room dari tamu, adanya room attendant yang kurang teliti sehingga 

meninggalkan serangga yang dapat menimbulkan masalah kamar serta tidak 

mengecek kamar mandi yang masih licin, room attendant seringkali 

memperlama update status kamar dari vacant dirty menjadi vacant clean 

 
Gambar 3. Salah satu complain di Guest Comment 

Sumber: front office Rocky Plaza Hotel Padang 2017 
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sehingga menimbulkan masalah dengan bagian front office karena hal tersebut 

dapat membuat tamu menunggu lama saat proses check in, dan adanya 

kesalahan pengantaran barang yang diminta dari order taker (tamu meminta 

sajadah tetapi diberikan mukenah). Masalah yang berkaitan dengan indikator 

Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu: adanya komplen tamu karena 

lambatnya pengantaran barang yang sudah diminta dari operator (order taker) 

dan adanya komplen tamu tentang lambatnya room attendant dalam 

menanggapi permintaan tamu. Masalah yang berkaitan dengan indikator 

Assurance (Jaminan) yaitu: adanya room attendant yang bekerja tidak sesuai 

dengan SOP. Informasi tersebut penulis dapatkan dari hasil wawancara 

dengan karyawan front office dan observasi langsung ke Rocky Plaza Hotel 

Padang. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk meneliti tentang 

“Analisis Kualitas Pelayanan Room Attendant di Rocky Plaza Hotel 

Padang” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut, maka dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Tangibles (Bukti Fisik) 

1) Adanya komplen pada kamar occupied tentang towel dan bed sheet 

yang tidak diganti serta kettle jug yang tidak dicuci. 

2) Barang-barang pada room attendant trolley kurang tertata rapi. 
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3) Kurangnya perawatan dan perhatian room attendant pada fasilitas 

kamar. 

2. Empathy (Empati) 

1) Adanya komplen tamu tentang sikap room attendant yang tidak acuh 

(tidak menyapa tamu saat berpapasan lewat di koridor kamar) 

2) Kurangnya perhatian room attendant terhadap kenyamanan tamu 

(ditemukannya bantal yang berbau rokok pada kamar no smoking) 

3. Reliability (Kehandalan) 

1) Adanya room attendant yang kurang teliti saat bekerja. 

2) Lambatnya proses update status kamar dari vacant dirty menjadi 

vacant clean. 

3) Adanya komplen tentang kesalahan pengantaran barang yang diminta 

dari operator. 

4. Responsiveness (Daya Tanggap) 

1) Lambatnya proses pengantaran barang ke kamar yang diminta tamu 

melalui operator. 

2) Adanya komplen tamu tentang lambatnya room attendant dalam 

menanggapi permintaan tamu. 

5. Assurance (Jaminan) 

Adanya room attendant yang tidak bekerja sesuai dengan SOP. 
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C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka pada 

penelitian ini aktivitas yang dilakukan dibatasi pada kualitas pelayanan room 

attendant Rocky Plaza Hotel Padang ditinjau dari lima dimensi kualitas 

pelayanan yaitu: kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah penelitian ini adalah bagaimana kualitas pelayanan room attendant di 

Rocky Plaza Hotel Padang ditinjau dari dimensi kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti 

fisik (tangibles) ? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas 

pelayanan Room Attendant di Rocky Plaza Hotel Padang. 

2. Tujuan Khusus 

Mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan Room Attendant di 

Rocky Plaza Hotel Padang ditinjau dari dimensi: 

1) Kehandalan (reliability) 

2) Daya tanggap (responsiveness) 

3) Jaminan (assurance) 

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 sebagai bahan 

masukan dan pertimbangan bagi manajemen hotel dalam menyelesaikan 

masalah yang berkaitan dengan kualitas pelayanan yang diberikan 

terhadap tamu yang menginap di Rocky Plaza Hotel Padang dan nantinya 

dapat meningkatkan serta memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. Bagi Karyawan Rocky Plaza Hotel Padang 

Memberikan masukan kepada karyawan Rocky Plaza Hotel 

Padang agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang di berikan 

kepada tamu sehingga tamu merasa puas dengan layanan yang 

diperolehnya dan dengan itu akan terbentuk citra yang positif terhadap 

Rocky Plaza Hotel Padang. 

3. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang 

  Menambah dan memperkaya penelitian di Universitas Negeri 

Padang, khususnya pada Jurusan Pariwisata tentang kualitas pelayanan 

hotel. 

4. Bagi peneliti lainnya 

Penulis berharap penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat 

sabagai 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. 
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5. Bagi Penulis 

Untuk  memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Sains 

Terapan.  Selain itu agar penulis mengetahui masalah-masalah nyata yang 

terdapat dalam industri agar menjadi bahan pertimbangan dan 

perbandingan terhadap teori-teori yang di peroleh saat kuliah. 


