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ABSTRAK  
 

Sudiantara, I Wayan (2025), Penerapan Profesionalisme Room Attendant Untuk 

Mendukung Kepuasan Tamu di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay. Skripsi: 

Manajemen Bisnis Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Nyoman Mastiani 

Nadra, M.Par dan Pembimbing II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd, M.Hum. 

 

Kata Kunci: Profesionalisme, Room Attendant, Kepuasan Tamu, Pelayanan Hotel, 

Resort 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan profesionalisme room 

attendant dan kontribusinya terhadap kepuasan tamu di Four Seasons Resort Bali at 

Jimbaran Bay. Profesionalisme dalam konteks ini mencakup empat aspek utama, 

yaitu pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), responsivitas (respond), dan 

sikap (attitude). Keempat aspek tersebut berperan penting dalam mendukung 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, dengan teknik pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa profesionalisme room attendant di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay 

telah diterapkan secara optimal melalui pelatihan rutin, sikap kerja yang disiplin, 

serta kemampuan komunikasi interpersonal yang baik. Profesionalisme tersebut 

berdampak signifikan terhadap kepuasan tamu, yang ditunjukkan melalui ulasan 

positif, loyalitas tamu, dan minimnya keluhan. Temuan penelitian ini menegaskan 

bahwa profesionalisme room attendant merupakan faktor kunci dalam menciptakan 

pengalaman menginap yang berkualitas dan berkesan. Oleh karena itu, peningkatan 

kompetensi dan konsistensi layanan perlu terus dilakukan guna mempertahankan 

reputasi dan daya saing resort di tingkat global. 
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ABSTRACT 
 

Sudiantara, I Wayan (2025), Implementation of Room Attendant Profesionalism in 

Supporting Guest Satisfaction at Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

 

This thesis has been approved and checked by Supervisor I: Dra. Nyoman Mastiani 

Nadra, M.Par and Supervisor II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd, M.Hum. 

 

Keywords: Profesionalism, Room Attendant, Guest Satisfaction, Hotel Service,  

Resort 

 

This study aims to analyze the implementation of room attendant professionalism 

and its contribution to guest satisfaction at Four Seasons Resort Bali at Jimbaran 

Bay. Professionalism in this context includes four key aspects: knowledge, skills, 

responsiveness, and attitude. These components play a crucial role in supporting 

the quality of service provided to hotel guests. The research adopts a qualitative 

descriptive method, with data collected through observation, in-depth interviews, 

and documentation. The results show that the professionalism of room attendants 

at the resort has been applied effectively through regular training, disciplined work 

behavior, and strong interpersonal communication skills. This professionalism has 

a significant impact on guest satisfaction, as evidenced by positive reviews, guest 

loyalty, and a low number of complaints. The findings confirm that room attendant 

professionalism is a key factor in creating a high-quality and memorable guest 

experience. Therefore, continuous improvement in competencies and service 

consistency is essential to maintain the resort's reputation and competitiveness in 

the global hospitality industry. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Industri perhotelan dan restoran di Indonesia telah mengalami pertumbuhan 

yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Industri perhotelan dan restoran 

merupakan salah satu sektor yang berkembang pesat dan memiliki peran penting 

dalam perekonomian. Salah satu elemen penting dalam industri ini adalah layanan 

yang diberikan oleh para pekerja, khususnya para room attendant . Staf 

housekeeping memiliki peran krusial dalam menciptakan pengalaman yang 

menyenangkan bagi pelanggan, terutama dalam hal interaksi langsung yang mereka 

lakukan. 

Room attendant memiliki peran yang sangat strategis dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan di hotel karena setiap hari mereka berinteraksi 

langsung keada tamu. Mereka tidak hanya bertugas menjaga kebersihan area hotel, 

menangani permintaan tamu, membersihkan kamar tamu tetapi juga menjadi 

representasi dari citra dan kualitas layanan keseluruhan. Profesionalisme seorang 

room attendant tidak hanya diukur dari keterampilan pelayanan, tetapi juga dari 

sikap, pengetahuan produk, dan kemampuan untuk berinteraksi dengan pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan merupakan hasil dari 

perbandingan antara ekspektasi pelanggan dan pengalaman yang diterima. Oleh 

karena itu, profesionalisme room attendant berpotensi memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan secara langsung. Kepuasan pelanggan sendiri telah lama diakui
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sebagai indikator penting dalam mengukur keberhasilan suatu bisnis jasa. 

Pelanggan yang puas cenderung akan menjadi loyal, melakukan pembelian ulang, 

serta merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Sebaliknya, 

pelanggan yang tidak puas dapat dengan mudah beralih ke kompetitor dan bahkan 

menyebarkan ulasan negatif yang dapat merugikan reputasi perusahaan. Meskipun 

banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, interaksi langsung 

dengan staf pelayanan, sering kali menjadi pengalaman yang paling berkesan bagi 

pelanggan. Oleh karena itu, menarik untuk diteliti sejauh mana profesionalisme 

room attendant dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

Namun, terdapat beberapa tantangan yang dihadapi dalam memastikan 

profesionalisme room attendant. Diantaranya adalah kurangnya pelatihan yang 

memadai, rotasi karyawan yang tinggi, dan variasi dalam standar pelayanan di 

berbagai lokasi. Berdasarkan penelitian oleh Ladhari dan Pons (2016), kurangnya 

pelatihan yang konsisten dapat mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan, karena 

mereka tidak menerima pelayanan yang diharapkan. Selain itu, dalam era digital 

saat ini, pelanggan juga memiliki harapan yang lebih tinggi terkait pelayanan, 

terutama dengan adanya ulasan online yang memengaruhi reputasi suatu restoran 

atau hotel. 

Kurangnya pelatihan menyebabkan room attendant kurang professional 

dalam bekerja sehingga belum bisa meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini 

terjadi pada salah satu Hotel di Bali yaitu Four Seasons Resort Bali at Jimbaran 

Bay. Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay adalah salah satu hotel bintang 5 

yang terletak di tepi Teluk Jimbaran. Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay 
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memiliki total 156 vila mewah, masing-masing dilengkapi dengan kolam renang 

pribadi. Hotel ini memiliki beberapa jenis kamar seperti Vila Premier Ocean Dua 

Kamar Tidur, Vila Imperial Tiga Kamar Tidur, Vila Premier Ocean, Vila 

Residensial Empat Kamar Tidur, Vila Jimbaran Bay Dua Kamar Tidur menawarkan 

kolam renang outdoor dengan pemandangan Samudra Hindia yang memukau. 

Resort ini memiliki 3 pilihan tempat makan dan vila-vila bergaya Bali yang 

dikelilingi taman yang rimbun. Karyawan di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran 

Bay diharapkan mampu memberikan pelayanan yang profesional dan menarik 

sebagai bagian dari komitmen terhadap kualitas layanan prima. Sebagai contoh, 

petugas kebersihan kamar (room attendant) diharapkan menunjukkan sikap ramah, 

sopan, dan responsif dalam memenuhi kebutuhan tamu. Pelayanan yang bersifat 

personal dan proaktif ini menjadi kunci dalam menciptakan pengalaman menginap 

yang positif, yang pada akhirnya berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas tamu. 

Meskipun staf room attendant di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay 

telah menunjukkan profesionalisme dalam pelayanan, namun dalam praktiknya 

masih teridentifikasi adanya service quality gaps atau kesenjangan kualitas 

layanan. Hal ini secara empiris terbukti dari akumulasi keluhan tamu yang terekam, 

baik melalui unsolicited feedback pada platform electronic word-of-
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mouth (eWOM) seperti Google Reviews, maupun melalui saluran internal 

complaint management system yang dimiliki oleh Four Seasons; 

Gambar 1.1. Feedback dari Tamu 

Source : Tripadvisor 2025 

 

Adanya keluhan tamu terhadap pelayanan room attendant baik secara tidak 

langsung seperti disebutkan pada gambar diatas membuktikan bahwa di hotel 

tersebut masih mengalami kendala dalam hal profesionalisme room attendant 

penyebab keluhan tamu diatas adalah karena kurangnya pengetahuan atau 

knowledge dari room attendant tentang fasilitas hotel, respond room attendant yang 

lambat dalam menangani permintaan tamu dan kurangnya skill room attendant.  

Berdasarkan uraian diatas menyebabkan penulis tertarik  meneliti pengaruh 

profesionalisme room attendant terhadap kepuasan tamu dengan judul “ Penerapan 

Profesionalisme Room Attendant Untuk Mendukung Kepuasan Tamu di Four 

Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut : 

1. Bagaiamanakah penerapan profesionalisme room attendant di Four Seasons 

Resort Bali at Jimbaran Bay? 

2. Bagaimana profesionalisme room attendant mendukung kepuasan tamu di Four 

Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, tujuan umum dari 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisa penerapan profesionalisme room attendant di Four Seasons 

Resort Bali at Jimbaran Bay. 

2. Untuk menganalisa penerapan profesionalisme room attendant dalam 

mendukung kepuasan tamu di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, diharapkan memberikan manfaat 

sebagai berikut : 

2. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

pengetahuan dan wawasan tentang penerapan profesionalisme room attendant 

untuk mendukung kepuasan tamu di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay. 

3. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 
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Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti dalam rangka penelitian Tugas Akhir 

(skripsi) yang diajukan sebagai salah satu syarat kelulusan pada Program Studi 

Diploma IV, Manajemen Bisnis Pariwisata untuk memperoleh gelar Sarjana 

Terapan Pariwisata. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini dapat menambah informasi dan bacaan bagi para peneliti 

berikutnya yang membutuhkan referensi untuk melakukan penelitian yang serupa. 

c. Bagi Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay 

Hasil penelitian ini sebagai bahan masukan bagi Four Seasons Resort Bali at 

Jimbaran Bay tentang penerapan profesionalisme room attendant dalam 

mendukung kepuasan tamu di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay. 

1.5. Ruang lingkup dan Batasan Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada profesionalisme room attendant di Four Seasons 

Resort Bali at Jimbaran Bay dalam mendukung kepuasan tamu. Profesionalisme 

yang dimaksud mencakup aspek-aspek seperti knowledge, respond, skill, dan 

attitude. Penelitian ini dilakukan di salah satu hotel berbintang di Bali sebagai 

lokasi studi kasus. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Penerapan profesionalisme room attendant di Four Seasons Resort Bali at 

Jimbaran Bay dilakukan secara menyeluruh melalui empat indikator utama yaitu 

knowledge, respond, skill, dan attitude. Para room attendant dibekali dengan 

pelatihan rutin mengenai fasilitas kamar, prosedur sanitasi, serta standar pelayanan 

internasional. Mereka juga dilatih untuk memberikan respon cepat terhadap 

permintaan tamu, menguasai keterampilan teknis seperti penggunaan alat 

housekeeping, dan menunjukkan sikap profesional, ramah, serta disiplin dalam 

bekerja. Keempat aspek ini dijaga melalui evaluasi berkala, pelatihan internal dan 

eksternal, serta pengawasan langsung dari atasan, sehingga standar profesionalisme 

tetap konsisten. 

Profesionalisme room attendant secara langsung berkontribusi terhadap 

kepuasan tamu di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran Bay. Profesionalisme 

mereka menciptakan pengalaman menginap yang sesuai bahkan melebihi 

ekspektasi tamu. Hal ini tercermin dalam indikator kepuasan tamu seperti 

kesesuaian harapan, kualitas layanan, nilai yang dirasakan, pengalaman 

penggunaan, serta loyalitas tamu. Pelayanan yang personal, kebersihan kamar yang 

terjaga, tanggapan cepat, dan sikap ramah room attendant membuat tamu merasa 

dihargai, nyaman, dan puas selama menginap, sehingga meningkatkan potensi 

kunjungan ulang dan rekomendasi kepada orang lain.



 

62 

5.2. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, terdapat beberapa saran yang dapat 

diterapkan untuk meningkatkan profesionalisme room attendant dalam mendukung 

kepuasan tamu, yaitu: 

1. Peningkatan Pelatihan dan Pengembangan 

Hotel sebaiknya secara rutin mengadakan pelatihan bagi room attendant untuk 

meningkatkan pemahaman mereka terhadap standar kebersihan internasional, 

teknik housekeeping yang efisien, serta pengelolaan permintaan tamu dengan lebih 

baik. 

2. Evaluasi dan Umpan Balik Berkala 

Manajemen hotel dapat melakukan evaluasi berkala terhadap kinerja Room 

Attendant dengan mengumpulkan umpan balik dari tamu. Dengan demikian, aspek-

aspek yang masih perlu ditingkatkan dapat segera diperbaiki untuk meningkatkan 

kualitas layanan. 

3. Penguatan Budaya Kerja yang Berorientasi pada Tamu 

Membangun budaya kerja yang mengutamakan kepuasan tamu dengan 

menanamkan nilai-nilai keramahan, ketulusan dalam melayani, serta sikap 

profesionalisme yang tinggi di antara Room Attendant. 

Dengan penerapan saran-saran tersebut, diharapkan profesionalisme room 

attendant dapat semakin optimal dalam memberikan pelayanan terbaik, sehingga 

dapat terus meningkatkan kepuasan tamu di Four Seasons Resort Bali at Jimbaran 

Bay. 
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