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ABSTRAK

Penelitian ini didasarkan pada rumusan masalah yaitu apakah kualitas
kinerja Room Attendant yang memiliki sub variabel (kerapihan,kebersihan,
kelengkapan) berpengaruh terhadap kepuasan tamu, adapun tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas kinerja Room Attendant terhadap
kepuasan tamu pada Hotel Novotel Tangerang.

Penelitian ini bersifta kuantitatif dengan jumlah sampe 100 responden yang
dijadikan reponden dalam penelitian ini adalah tamu yang datang berkunjung di
Hotel Novotel Tangerang menggunakan kuesioner sebagai pengumpulan data
utamanya dengan alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linier berganda, uji F, uji T, dan koefisien determinas dengan
menggunakan SPSS.

Dari hasilandisis data yang diperolehdalampenelitian di  Hotel
Novotel Tangerang di  dapatujihipotesisyaituregresiliniearbergandauntukvariabel
Y, X1,X2,Xzadalah Y = 2,896 + 0,203x1 + 0,204x2 + 0,278x3. Hasil uji F di
peroleh adalah FriwngSebesar 22,794 dengandf = 3 maka di perol ehFiaqSebesar
2, 70karenanilai Fiwung>0dari Frapa makaberati
Ho,ditol akdapatdi s mpulkanbahwaterdapatpengaruh yang
signifikanantarapengaruhkualitaskerjaterhadapkepuasantamu  hotel di  Novotel
Tangerang. Berdasarkan R Square sebesar 0,416 yang
ditafsirkanbahwapengaruhkualitaskinerjaroom
attendantdengani ndikatorkerapihan,
kebersi handankel engkapanmempunyai pengaruhterhadapkepuasantamusebesar
41,6% dansisanya di pengaruhiolehfaktor lain yang tidak di teliti.

Dari perhitunganuji T untuknilaivariabeluji T untukkualitaskinerjaRoom
Attendantdengani ndikatorkerapi handi perol ehnilai ThiungSebesar3,621
dansedangkanbesarnyanilai Ty (df = 96) adalah 1,980 (3,621 > 1,980),

indikatorkebersihan. Dengandemikianpada Ho, ditolak yang
beratiV ariabel kebersi hantidakdominanyang mempengaruhikepuasantamu,
Namundilihatdarinilaif aktorkel engkapandengannilai ThiwungSebesar 3,834

nilaiinilebihbesardari Ty 1,980 (3,834 > 1,980).Dalamhalini  yang
dominanmempengaruhi kepuasantamuadal ahklengkapan.

Kata Kunci :KualitasKinerja(Kerapihan, Kebersihan, Kelengkapan)

danK epuasanTamu

XVi



BAB |
PENDAHULUAN

A.Latar Belakang

Perkembangan industri pariwisata saat ini sedang mengalami kemajuan
terutama di Indonesia. Hal ini dapat dilihat banyaknya pembangunan hotel
yang bertaraf internasional. Terutama dalam menjaga kualitas pelayanan
terhadap wisatawan yang akan menginap. Industri perhotelan memiliki peran
penting dalam memajukan perekonomian bangsa. Di lain hal hotel dapat
menyerap banyak tenaga kerja yang berdampak mengurangi angka
pengangguran. Selain itu, hotel merupakan bagian penting dari kepariwisataan,
dimana hotel bertujuan sebagai rumah kedua pada saat melakukan perjalanan
jauh atau rekreas (Berwisata).

Sdlah satu department yang ada di hotel yang mampu memberikan
pelayanan dalam kamar yaitu Housekeeping Department, department ini
memberikan pelayanan jasa dengan tugas yang bekaitan dengan keindahan dan
kebersihan, kelengkapan dan kesehatan seluruh area yang ada di hotel serta
bertugas menyiapkan kamar-kamar yang akan di jual. Ada pula seksi dalam
Housekeeping Department yaitu adala Room Attendant.

Room Attendant iadah yang bertanggung jawab atas kebersihan,
kenyamanan, keamanan, dan kelengkapan kamar-kamar tamu, room attendant
memiliki tugas diantaranya ialah, Make up Room, runner, dan salah satunya

adalah sebagai night turndown service, peranan room attendant sebagai



night turndown service sengatlah penting untuk di lakukan oleh room
attendant, bagian ini pulalah yang memberikan pelayanan kepada tamu tentang
guest suplies serta keperluan tamu lainnya selama tamu menginap di hotel itu,
oleh karena itu pengaturan jam kerja atau shift schedule para petugas biasanya
di bagi menjadi 3 shift, yaitu Morning Shift, Afternoon Shift, night Shift /
Evening Shift dan Night shift, setiap shift tetap dalam 8 jam kerja.

Seorang room attendant harus mampu megetahui teknik make up room
yang baik dan benar dan standar set up, yaitu mengetahui urutan pembersihan
kamar dan letak guest suplies yang dimuali dari bedroom, bathroom,
livingroom, serta kitchen. Oleh karena itu dibutuhkan room attendant yang
dapat bekerja secara profesional, efektif, dan efesien guna meningkatkan
kualitas pelayanan hotel. Semakin baik kualitas kerja room attendant dalam
melakukan semua tugasnya, maka kepuasan yang diterima oleh
Tamu/pelanggan akan balk juga, yang dimana nantinya loyalitas
tamu/pelanggan akan bertambah bagi hotel itu sendiri dan akan mengubah
pandangan tamu/pelanggan dalam pelayanan di hotel khususnya dalam
pelayanan kebersihan kamar yang nantinya juga akan meningkat.

Kualitas kerja karyawan dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima
atau dirasakan (Perceived service) sesua dengan yang diharapkan, maka

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima



melampaui harapan konsumen maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat
baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk, adanya
kepuasanan maka pelanggan akan membeli ulang dan akan memberitahukan
kepada orang lain.

Bekerja harus sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan oleh
perusahaan, seperti halnya dengan membersihkan kamar yang harus sesuai
dengan prosedur yang berlaku. Banyaknya karyawan hotel yang mempunyai
kecepatan dalam bekerja dengan cukup baik, namun beberpa karyawan bekerja
cepat tidak sesuai dengan prosedur yang berlaku tidak memikirkan elemen
lainya seperti kerapihan, kebersihan menyeluruh dn kelengkapan pada fasilitas
tamu di dalam kamar.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk menyusun
penelitian dengan judul : “PENGARUH KUALITAS KERJA ROOM
ATTENDANT DALAM  MEMBERSIHKAN KAMAR TERHADAP

KEPUASAN TAMU HOTEL”

B. Rumusan Masalah
Sebagaimana masalah yang dikemukakan, maka peneliti merumuskan masalah
sebagal berikut:
1. Apakah kualitas kerja seorang room attendant dapat berpengaruh terhadap

kepuasan tamu yang menginap di Hotel Novotel Tangerang?



2. Manakah dari sub variabel kebersihan, kerapihan, dan kelengkapan yang

paling dominan mempengaruhi kepuasan tamu Hotel Novotel Tangerang?

C.Batasan Masalah
Untuk membatasi penelitian ini supaya tidak terldu luas maka pendliti
membatasi penelitian ini pada kualitas kerja seorang room attendant dalam
membersihkan kamar dengan variabel (kerapihan, kebersihan, kelengkapan

fasilitas) pada kamar tamu dan kepuasan tamu.

D. Tujuan Peneitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas kerja room attendant terhadap
kepuasan tamu yang menginap di hotel Novotel Tangerang.
2. Untuk mengetahui pengaruh yang lebih dominan dari indikator kerapihan,
kebersihan, kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan tamu di hotel Novotel

Tngerang.

E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Hotel
Penelitian ini bermanfaat bagi hotel untuk meningkatkan kerja karyawan
yang menentukan kepuasan tamu yang berdampak positif bagi hotel dan
mampu menampung keritik dan sasaran ntuk room attendant jika ada

kesal ahan dalam bekerja.



2. Bagi STPAMPTA YOGYAKARTA
Penelitian ini  bermanfaat untuk menambah pengetahuan dan
pembelgjaran di dalam kampus tentang peningkatan kerja room attendant
yang baik / positif yang akan berpengaruh bagi kepuasan tamu hotel.

3. Bagi Pendliti
Penelitian ini bermafaat untuk menambah pengetahuan dan menerapkan
materi yang diperoleh dalam perkuliahan selama ini, khususnya mata
kuliah yang berhubungan dengan kualitas kinerjakaryawan dan

Housekeeping.
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