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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan mengenai kualitas 

pelayanan bellboy kepada tamu di Ros In Hotel Yogyakarta, maka penulis 

dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ros In Hotel Yogyakarta menawarkan keunggulan berupa keramah-

tamahan kepada setiap tamu yang datang. Selain sebagai visi hotel 

dengan tagline “Your Friendly Hotel”, hal ini juga sebagai bentuk 

upaya pemberian kualitas pelayanan yang terbaik kepada tamu. Salah 

satu bagian yang berusaha memberikan kualitas pelayanan terbaiknya 

adalah bellboy, bagian dari front office department.  

Bellboy mempunyai tugas dalam memberikan pelayanan dan rasa 

keamanan tamu pada saat menangani barang bawaan tamu. Bellboy 

merupakan bagian terdepan dari front office department yang paling 

pertama dan terakhir dalam memberikan pelayanan kepada tamu saat 

tiba dan meninggalkan hotel. 

Penilaian kualitas pelayanan di Ros In Hotel mempunyai nilai rata rata 

sebesar 64 atau dikategorikan sangat baik. Dari kelima aspek dimensi 

kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance 

dan emphaty), aspek emphaty dengan poin pernyataan petugas bellboy 

melayani dengan ramah, mempunyai skor tertinggi sebesar 67. 
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Dimensi tangible mempunyai nilai sebesar 65, yang  menunjukkan 

petugas bellboy berpenampilan rapi dan sangat baik ketika 

memberikan pelayanan kepada tamu. Dimensi reliability mempunyai 

nilai 65, menunjukkan kecermatan petugas bellboy dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu sangat baik.  Dimensi responsiveness 

mempunyai nilai sebesar 66, menunjukkan petugas bellboy merespon 

setiap keluhan dalam memberikan pelayanan kepada tamu dengan 

sangat baik.  Dimensi assurance mempunyai nilai prosentase sebesar 

55, menunjukkan petugas bellboy memberikan jaminan waktu yang 

tepat dalam memberikan kualitas pelayanan kepada tamu dengan baik.   

2. Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pemenuhan konsumen 

terhadap barang atau jasa yang memberikan suatu tingkat pemenuhan 

terkait dengan konsumsi yang menyenangkan. Kepuasan tamu sangat 

dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan oleh hotel. Ros In Hotel 

sangat berupaya dalam memberi kepuasan kepada tamu dalam setiap 

pelayanan yang diberikan, termasuk pelayanan oleh bellboy. 

Secara keseluruhan kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh petugas bellboy di Ros In Hotel Yogyakarta dinilai 

dengan nilai rata-rata sebesar 60,4 atau dikategorikan sangat puas.  

Responden memberikan skor tertinggi pada keseluruhan pelayanan 

yang diberikan oleh petugas bellboy. Hal ini memperlihatkan bahwa 

staff bellboy memberikan pelayanan yang maksimal dalam setiap 

pelayanan yang diberikan kepada tamu, dan tamu merasa sangat puas 
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terhadap hal tersebut. Dimensi kepuasan tamu secara keseluruhan 

pelayanan mempunyai nilai sebesar 66. 

Dimensi kepuasan pelanggan mempunyai nilai sebesar 53, 

menunjukkan tamu puas dengan fasilitas pelayanan yang diberikan 

oleh bellboy kepada tamu. Dimensi pelayanan dari petugas sesuai 

yang diharapkan tamu, mempunyai nilai sebesar 59, menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan oleh bellboy sudah sesuai dengan 

harapan para tamu. Dimensi tamu berminat berkunjung kembali, 

mempunyai nilai sebesar 65, menunjukkan tamu sangat berminat 

untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh 

bellboy. Dimensi tamu akan menyarankan teman atau kerabat untuk 

datang mempunyai nilai sebesar 59, menunjukkan tamu bersedia 

untuk merekomendasikan kepada teman atau kerabat untuk 

berkunjung ke hotel ini.  

3. Kendala yang dihadapi oleh bellboy di Ros In Hotel tidak jauh 

berbeda dengan hotel lainnya. Seperti ketidaktahuan tamu mengenai 

bellboy, kurangnya pengetahuan staff, dan keterbatasan staff serta 

fasilitas. Kendala-kendala ini perlu diselesaikan agar pelayanan yang 

diberikan oleh bellboy dapat menjadi maksimal. Perlu adanya solusi 

untuk menangani kendala-kendala tersebut. 

4. Solusi yang tepat dan efisien perlu dilakukan oleh manajemen untuk 

mengatasi kendala-kendala yang dihadapi oleh bellboy. Beberapa 

solusi yang dapat dilakukan antara lain: penambahan staff bellboy 
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yang incharge ketika high season, pelengkapan fasilitas-fasilitas yang 

digunakan, serta perbaikan kualitas dari staff bellboy. Solusi-solusi ini 

diharapkan dapat menangani kendala yang dihadapi oleh bellboy serta 

memperbaiki kualitas pelayanan kepada tamu. 

B. Rekomendasi 

Berdasarkan dari hasil pembahasan penelitian dan kesimpulan di atas, 

maka dapat diberikan rekomendasi kepada bellboy dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu di Ros In Hotel sebagai berikut: 

1. Keramahtamahan kepada tamu dalam setiap pelayanan perlu 

dipertahankan karena dinilai paling baik oleh tamu. Hal ini agar visi 

hotel sebagai hotel paling ramah di Yogyakarta dapat berjalan baik. 

Dimensi lainnya dalam memberikan kualitas pelayanan juga perlu 

ditingkatkan agar kualitas pelayanan yang diberikan bellboy kepada 

tamu di Ros In Hotel menjadi maksimal. 

2. Hotel perlu memperhatikan semua aspek yang mempengaruhi 

kepuasan tamu. Nilai kepuasan tamu yang tergolong tinggi bukan 

berarti pelayanan yang diberikan cukup dengan apa yang ada. Perlu 

peningkatan di semua sector agar kepuasan tamu dapat dijaga 

konsistensinya. 

3. Selalu mengevaluasi kendala-kendala yang terjadi, sehingga dapat 

langsung dicarikan solusi yang tepat dan kendala tidak terjadi secara 

berulang. 
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4. Solusi yang tepat, cepat, dan efisien diperlukan oleh manajemen untuk 

mengatasi kendala yang ada. Penambahan jumlah staff dan 

pelengkapan fasilitas adalah solusi yang harus segera dilaksanakan. 
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Lampiran 1 

Surat Pengantar Penelitian 
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Lampiran 2 

Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 3 

Pedoman Wawancara 

Pewawancara : Isnanto Pramudya Wardhana 

Instansi : Program Studi Pengelolaan Perhotelan Sekolah Tinggi 

Pariwisata AMPTA Yogyakarta 

Judul Penelitian : Analisis Kualitas Pelayanan Bellboy Kepada Tamu di 

Ros In Hotel Yogyakarta. 

Target Informan : Staff Bellboy, Bellboy Captain, Front Office Supervisor, 

Front Office Manager 

Daftar Pertanyaan : 

1. Apa saja syarat utama bellboy dalam memberikan pelayanan kepada tamu di 

Ros In Hotel Yogyakarta? 

2. Bagaimana standard grooming bellboy dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu di Ros In Hotel Yogyakarta? 

3. Apakah bellboy di Ros In Hotel juga memberikan pelayanan valet parking 

kepada tamu? 

4. Apakah bellboy di Ros In Hotel juga memberikan pelayanan penjemputan 

dan pengantaran tamu dari dan ke terminal, stasiun, dan bandara? 

5. Bagaimana standard operational procedure bellboy ketika memberikan 

pelayanan kepada tamu di Ros In Hotel Yogyakarta? (Check in, Check out, 

Pelayanan penitipan barang) 
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6. Apakah kualitas pelayanan bellboy sudah dilaksanakan sesuai dengan 

standard operational procedure dalam memberikan pelayanan kepada tamu 

di Ros In Hotel Yogyakarta? 

7. Bagaimana hotel dapat mengetahui tingkat kepuasan tamu terhadap kualitas 

pelayanan bellboy di Ros In Hotel Yogyakarta? 

8. Menurut saudara, sampai mana tingkat kepuasaan tamu terhadap kualitas 

pelayanan bellboy di Ros In Hotel Yogyakarta? 

9. Apa saja kendala yang dihadapi bellboy dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu di Ros In Hotel Yogyakarta? 

10. Bagaimana solusi yang dapat dilakukan untuk mengatasi kendala yang 

dihadapi bellboy dalam memberikan pelayanan kepada tamu di Ros In Hotel 

Yogyakarta? 
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Lampiran 4 

Hasil Wawancara 

Narasumber : Bapak Istanto 

Jabatan : Front Office Manager Ros In Hotel Yogyakarta 

Pewawancara : Isnanto Pramudya Wardhana 

1. Apa saja syarat utama dan standar grooming bellboy dalam melayani tamu? 

Jawab: 

Syarat utama sih tidak terlalu berbeda dengan bellboy pada umumnya ya. 

Tapi bellboy disini diharuskan bisa mengoperasikan mobil dan mempunyai 

SIM A karena kita juga memberikan pelayanan valet dan penjemputan tamu 

dari terminal, stasiun, dan bandara. Untuk grooming sendiri juga sama 

seperti bellboy umumnya yaitu, rapi, bersih, dan lain lain. 

2. Bagaimana standar operasional prosedur bellboy dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu? 

Jawab: 

Pelayanan kepada tamu tidak jauh berbeda dengan standar pelayanan pada 

umumnya. Mulai dari check in sampai dengan check-out. Yang terpenting 

disini adalah bellboy harus selalu mengutamakan kenyamanan dan 

keamanan tamu dan barang bawaanya. Tidak lupa dengan keramahtamahan 

kepada tamu agar sesuai visi hotel. 
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3. Apakah pelayanan bellboy sudah dilaksanakan dengan baik? 

Jawab: 

Kami rasa bellboy disini sudah memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

standar operasional dan dilaksanakan dengan baik. Kualitas pelayanan 

sendiri kami nilai sudah sangat baik dan membuat tamu puas dengan hal itu. 

4. Bagaimana hotel mengetahui tingkat kepuasan tamu terhadap kepuasan 

tamu dan sampai mana tingkat kepuasan tamu tersebut? 

Jawab: 

Kami paling utama sih mengandalkan guest comment card maupun bertanya 

langsung ya. Kita juga terus memantau semua media social dan online travel 

agent yang bekerjasama untuk melihat ulasan-ulasan yang diberikan oleh 

tamu. Untuk tingkat kepuasan tamu sendiri kami rasa diatas 75% atau 

sangat puas. Kami akui ada beberapa kendala-kendala yang dapat membuat 

beberapa tamu tidak terlalu puas. 

5. Apa saja kendala yang dihadapi oleh bellboy? 

Jawab: 

Untuk sementara, kami masih menyesuaikan untuk jumlah sumber daya 

manusianya. Karena di keadaan pandemi ini, kita belum bisa 

memaksimalkan jumlah sumber daya manusia dikarenakan satu dan lain hal. 

Ada kalanya saat ada tamu check-in, sedang tidak ada bellboy di lobby. 

karena sedang keluar untuk sales call, atau mungkin sedang melayani tamu 

lainnya. Kita yang penting adalah barang bawaan tamu aman dan tidak 

tercampur di lobby ketika high season. Karena biasanya lobby bisa penuh 
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tamu dan barang bawaannya. Untuk pelayanan bantuan membawa barang 

bawaan tamu ke kamar, biasanya tamu sudah paham jika saat itu sedang 

ramai. Jadinya banyak yang bawa sendiri. Biasanya kita bantu arahkan 

untuk informasi menuju ke kamar. 

Kemudian juga tamu masih banyak yang tidak mau dilayani oleh bellboy. 

Pelayanan bellboy utamanya adalah memberikan rasa nyaman dan aman 

ketika tamu sedang check-in dan check-out termasuk dengan barang 

bawaannya. Yang kami takutkan justru malah kalau tidak mau dilayani 

adalah barang bawaan tamu bisa saja hilang atau tertukar dengan tamu 

lainnya kan. Tapi yang penting, kita tetap memberikan pelayanan yang 

terbaik dan kejelasan kepada tamu. 

6. Bagaimana solusi yang dilakukan untuk mengatasi kendala tersebut? 

Jawab: 

Unuk kendala jumlah SDM, penyesuaian jadwal biasanya sudah kita update 

tergantung kondisi hotel. Tetapi tidak menutup kemungkinan penambahan 

staff akan sangat membantu agar mempermudah rolling penyesuaian 

jadwal. Untuk sementara, jika sudah urgent, kita akan dibantu oleh GRO 

dan supervisor, bahkan manager 
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Narasumber : Slamet Eko Wibowo 

Jabatan : Bellboy Ros In Hotel Yogyakarta 

Pewawancara : Isnanto Pramudya Wardhana 

1. Apa saja kendala yang dihadapi oleh bellboy? 

Jawab: 

Terkadang tamu itu tidak paham apa itu bellboy, fungsinya dan pelayanan 

yang diberikan. Jadi ada tamu tuh yang mungkin risih atau kadang takut. 

Mereka takut kelau kita memberikan pelayanan misal membawakan barang 

bawaan mereka nanti ada yang hilang atau rusak. Wajar ya, karena kadang 

ada tamu yang belum pernah ke hotel, atau mungkin lelah juga. Kita sih 

biasanya tidak memaksa, hanya menjelaskan dengan ramah dan 

memberikan jaminan keamanan kepada tamu. 

 

Narasumber : Waljiyanto 

Jabatan : Bellboy Ros In Hotel Yogyakarta 

Pewawancara : Isnanto Pramudya Wardhana 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh bellboy? 

Jawab: 

Kadang yang kita suka gak tahu atau bingung itu kalau tamu tanya tempat 

wisata yang baru atau sedang viral. Kalau sudah begitu, biasanya kita bantu 

sebisa kita dengan menjelaskan rute ke wilayah tersebut. Untuk informasi 

fasilitas hotel atau wisata di dekat hotel atau yang sudah terkenal sih kita 

tahu dan pasti kita sampaikan. 
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Foto dengan Bapak Istanto selaku Front Office Manager  

Ros In Hotel Yogyakarta.
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Lampiran 5 

Kisi-kisi Instrumen Penelitian 

Variabel 
Penelitian 

Indikator Definisi Operasional Jumlah 
Butir 

No Pertanyaan 

 
 
 
 
 

Kualitas 
Pelayanan 
Bellboy 

Tangibles 
 Pelampilan petugas dalam 

melayani pelanggan 

1 A1 

Reliability 
 Kecermatan petugas dalam 

melayani pelanggan 

1 A2 

Responsiveness 
 Semua keluhan pelanggan 

direspon olehpelanggan 

1 A3 

Assurance 
 Petugas memberikan jaminan 

waktu tepat dalampelayanan 

1 A4 

Emphathy 
 Petugas melayanidenganramah 

1 A5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Kepuasan 
Tamu 

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 
 Puas terhadap seluruh produk 

atau jasaperusahaan 

1 B1 

Dimensi Kepuasan Pelanggan 
 Fasilitas pelayanan yang 

memuaskan 

1 B2 

Kesesuaian Harapan 
 Pelayanan dari karyawan sesuai 

dengan yang diharapkan 

1 B3 

Minat Pembelian Ulang 
 Berminat untuk berkunjung 

kembali karena pelayanan yang 
diberikan olehkaryawan 
memuaskan 

1 B4 

Kesediaan Untuk Merekomendasi 
 Menyarankan teman atau 

kerabat untuk memakai atau membeli 
produk atau jasa yang ditawarkan 
karena pelayanan yang 
memuaskan 

1 B5 
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Lampiran 6 

Petunjuk Pengisian Angket 

 Kualitas Pelayanan Bellboy dan Kepuasan Tamu 

Variabel 
Penelitian 

Pernyataan 1 2 3 4 

 
 
 
 
 

Kualitas 
Pelayanan 
Bellboy 

Tangibles 
 Saya melihat kerapian penampilan 

petugas dalam melayani tamu. 

    

Reliability 
 Saya melihat kecermatan petugas dalam 

melayani tamu. 

    

Responsiveness 
 Saya melihat petugas merespon dengan 

baik setiap keluhan yang disampaikan 
oleh tamu. 

    

Assurance 
 Saya melihat petugas memberikan 

jaminan waktu yang tepat dalam
pelayanan. 

    

 Emphathy 
 Saya mendapatkan pelayanan yang ramah 

dari petugas. 

    

 
 
 
 
 
 
 
 

Kepuasan 
Tamu 

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 
 Saya merasa puas terhadap seluruh 

pelayanan yang diberikan oleh petugas. 

    

Dimensi Kepuasan Pelanggan 
 Saya merasa puas terhadap seluruh 

fasilitas pelayanan. 

    

Kesesuaian Harapan 
 Saya mendapatkan pelayanan dari petugas 

sesuai dengan yang saya harapkan. 

    

Minat Pembelian Ulang 
 Saya berminat untuk berkunjung kembali 

karena pelayanan yang diberikan oleh 
petugas memuaskan. 

    

Kesediaan Untuk Merekomendasi 
 Saya akan menyarankan teman atau 

kerabat untuk memakai atau membeli 
produk atau jasa yang ditawarkan karena 
pelayanan yang memuaskan. 
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Lampiran 7 

Data Penelitian 

No 
Kualitas Pelayanan Kepuasan Tamu 

A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 B5 
1 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 
2 3 4 4 2 3 3 2 3 3 2 
3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 
4 3 4 2 2 3 3 2 2 3 3 
5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 
6 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 
7 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 
8 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10 3 3 4 2 3 2 3 2 2 2 
11 2 2 2 1 3 2 1 1 2 2 
12 3 4 4 2 4 4 2 3 4 3 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 3 1 2 1 2 2 1 2 2 1 
15 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
17 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 
18 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 
19 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 
20 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

Jumlah 65 65 66 57 67 66 53 59 65 59 
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Lampiran 8 

Hasil Uji Validitas 
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Lampiran 9 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.946 10 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
A1 27.85 40.555 .816 .939 
A2 27.85 40.766 .647 .946 
A3 27.80 41.747 .592 .948 
A4 28.25 37.671 .814 .939 
A5 27.75 41.250 .701 .943 
B1 27.80 39.011 .885 .935 
B2 28.45 39.524 .748 .941 
B3 28.15 39.082 .848 .937 
B4 27.85 38.345 .897 .934 
B5 28.15 37.397 .829 .938 
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Lampiran 10 

Job Description Bellboy 

Ros In Hotel Yogyakarta 
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