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KUALITAS PELAYANAN IMPLEMENTATION IN IMPROVING
GUEST SATISFACTION AT THE HOUSEKEEPING DEPARTMENT AT
SUDAMALA SUITES AND VILLAS SENGGIGI

Abdul Hadi
NIM: 2115854047

ABSTRACT

This study discusses the implementation of kualitas pelayanans in increasing guest
satisfaction in the housekeeping department at Sudamala Suites and Villas
Senggigi. The purpose of this study was to determine how kualitas pelayanans'
implementation increases guest satisfaction in the housekeeping department at
Sudamala Suites and Villas Senggigi. Data collection techniques used in this study
were observation, hotel interviews, questionnaires, and literature studies, in this
study using the technique retrieval using non-probability sampling with a saturated
sample technique where the entire population is sampled. Questionnaires were
distributed to 74 respondents who had experienced staying at Sudamala Suite and
Villa. Data analysis used quantitative descriptive. This study uses 5 independent
variables including tangible (X1), empathy (X2), responsiveness (X3), reliability
(X4), assurance (X5), and the dependent variable is satisfaction with the
implementation of kualitas pelayanan hotels in the houskeeping department (Y).
The results showed that the implementation of a kualitas pelayanan had done well
according to the results of observations and interviews with the related hotel, as
well as the level of guest satisfaction distributed through questionnaires with above
average results. .

Keywords: implementation of kualitas pelayanan, guest satisfaction



IMPLEMENTASI KUALITAS PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN TAMU PADA DEPARTEMEN HOUSEKEEPING DI
SUDAMALA SUITES AND VILLAS SENGGIGI

Abdul Hadi
NIM: 2115854047

ABSTRAK

Penelitian ini membahas tentang implementasi kualitas pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan tamu pada departemen housekeeping di Sudamala Suites
and Villas Senggigi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
implementasi kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan tamu pada
departemen housekeeping di Sudamala Suites and Villas Senggigi. Teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini  adalah
observasi,wawancara pihak hotel, kuesioner, dan studi kepustakaan, dalam
penelitian ini menggunakan teknik pengambilan menggunakan non-probability
sampling dengan teknik sampel jenuh dimana seluruh populasi dijadikan sampel.
Kuesioner dibagikan kepada 74 responden yang pernah merasakan menginap di
Sudamala Suite and Villa. Analisis data menggunakan deskriptif kuantitatif. Dalam
penelitian ini menggunakan 5 variabel bebas meliputi tangible (X1), empathy (X2),
responsiveness (X3), reliability (X4), assurance (X5), dan variabel terikat yaitu
kepuasan terhadap implementasi kualitas pelayanan pada departemen
housekeeping (). Hasil penelitian menunjukan bahwa implementasi kualitas
pelayanan sudah melakukan dengan baik sesuai hasil observasi dan wawancara
dengan pihak hotel terkait, Serta tingkat kepuasan tamu yang disebarkan melalui
kusioner dengan hasil di atas rata rata.

Kata Kunci : implementasi kualitas pelayanan, kepuasan tamu
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Pariwisata merupakan sektor yang dapat menciptakan nilai tambah terhadap
barang dan jasa, dikarenakan dapat meningkatkan keuntungan dari segi ekonomi
melalui kunjungan tamu yang datang ke Indonesia khususnya Nusa Tenggara Barat.
Menyadari banyaknya objek wisata dan budaya adat istiadat yang menjadi tujuan
bagi para wisatawan, maka pemerintah telah berusaha mengembangkan objek
wisata pada daerah — daerah yang menjadi tujuan wisata bagi para wisatawan, dan
salah satu tujuan daerah wisata tersebut adalah Indonesia. Salah satu provinsi di
Indonesia yang memiliki potensi pariwisata adalalah Lombok.

Pulau Lombok memiliki kekayaan alam, seni, budaya dan adat istiadat yang
sampail saat ini pariwisata masih menjadi andalan bagi pulau lombok. Dapat dilihat
dari banyaknya wisatawan lokal maupun mancanegara yang berkunjung ke lombok.
Sebagai salah satu daerah tujuan wisata, tentunya pulau lombok memiliki fasilitas
penunjang pariwisata yang salah satunya hotel.

Sebagaimana kita tahu didalam negeri sendiri Indonesia masih diliputi
dengan masalah krisis multi dimensi yang tak kunjung selesai, disamping itu
timbul pula bencana bencana alam yang datang secara bergantian, dan yang
paling mempengaruhi adalah pandangan pandangan negara
lain terhadap Indonesia yang menganggap bahwa Indonesia adalah Negara
Teroris. Pemerintah selalu berusaha untuk dapat membangun dan memajukan

dunia pariwisata di Indonesia. Karena tidak bisa dipungkiri bahwa dari bidang



pariwisata, negara bisa mendapatkan devisa yang sangat besar. Untuk dapat
memajukan pariwisata pemerintah sudah berusaha menjalin kerjasama dengan
negara tetangga untuk meyakinkan bahwa Indonesia sudah aman. Disamping
itu pemerintah juga membangun unsur unsur pendukung yang bisa memajukan
dunia pariwisata. Salah satu unsur pendukung yang dapat menunjang
perkembangan pariwisata adalah penyediaan sarana akomodasi bagi wisatawan
seperti hotel.

Hotel merupakan sebagai usaha pelayanan jasa akomodasi yang bertujuan
untuk mendapatkan keuntungan sebesar besarnya. Selain produk dan jasa yang
dimiliki hotel, sumber daya manusia juga merupakan aspek terpenting dalam
mencapai tujuannya. Sumber daya manusia yang berkualitas dan berpotensi akan
sangat mendukung didalam melakukan pelayanan prima untuk menjamin kepuasan
tamu yang menginap baik untuk berlibur atau berbisnis. Sehingga tamu akan
selalu mendapatkan kesan yang baik terhadap hotel hotel di Indonesia dan
merekapun akan berkeinginan untuk kembali lagi. Untuk mendukung pelayanan
tersebut hotel membutuhkan beberapa departemen terkait didalamnya, salah
satunya adalah Housekeeping Department

Demi  kelancaran operasionalnya, housekeeping department memilki
beberapa bagian yang berperan didalamnya, salah satu section yang sangat
penting dalam memberikan pelayanan dan menimbulkan kesan baik dan berkesan
selama tamu menginap di hotel adalah “room section”. Petugas yang bekerja di
room section disebut room boyuntuk petugas laki laki dan room maiduntuk petugas

perempuan tetapi sekarang lebih dikenal dengan sebutan room attendant.Seorang



room attendant harus memiliki penampilan fisik maupun mental yang dapat
dipertanggungjawabkan, yaitu sehat rohani dan jasmani, ramah, ringan tangan
(penolong) terhadap pimpinan, teman kerja maupun tamu. Karena beberpa hal
tersebut akan sangat berpengaruh terhadap pelayanan yang akan diberikan
kepada tamu, dimana ia harus mampu menciptakan kamar yang bersih, rapi,
nyaman serta aman bagi tamunya. Pada hakekatnya setiap karyawan tidak
hanya dituntut untuk memiliki kemampuan, pengetahuan dan keahlian agar
selalu bekerja efektif dan memiliki kualitas maupun kuantitas pekerja yang baik,
tetapi lebih dari itu bahwa setiap karyawan diharapkan lebih mampu mengatasi
masalah yang terjadi dalam melaksanakan tugas.

Demikian halnya dengan Sudamala Suites and Villas Senggigi untuk
memenuhi kebutuhan tamu tentunya hotel memberikan pelayanan yang
maksimal dari segala hal, baik itu layanan kamar dan fasilitas penunjang hotel.
Kepuasan tamu ini dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh
karyawan hotelnya salah satunya room attendant. Untuk itu pelayanan yang
sebaiknya perlu direncanakan dengan baik khususnya bagi meningkatkan
kuantitas dan kualitas pelayanan yang diberikan profesional di bagian kamar atau
room section. Karena masih belum  diketahui  faktorfaktor ~yang  perlu
mendapatkan  prioritas utama yang mempengaruhi kepuasan tamu serta
seberapa besar tingkat kesesuaian antara harapan tamu dan kualitas pelayanan
room attendant

Sudamala Suites and Villas Senggigi merupakan hotel berbintang empat yang

berada di kawasan Senggigi Lombok, dengan tingkat hunian yang sangat tinggi.



Kualitas kerja karyawan, terutama karyawan bagian operasional adalah hal yang
penting karena para karyawan bagian operasional berhubungan langsung dengan
para tamu. Kinerja para karyawan bagian operasional termasuk hal yang
menentukan dalam tingkat kepuasan para tamu. Peneliti mengambil lokus ini
karena pernah melakukan penelitian sebelumnya pada departement housekeeping.

Penelitian ini akan melihat lebih lanjut apakah implementasi kualitas
pelayanan yang diterapkan oleh Sudamala Suites and Villas Senggigi berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan tamu khususnya di department housekeeping.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latang belakang diatas, yang menjadi rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah “Bagaimana implementasi kualitas pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan tamu pada Departemen Housekeeping di Hotel Sudamala

Suites and Villas Senggigi “

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa bagaimana implementasi
kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Departemen

Housekeeping di Sudamala Suites and Villas Senggigi.

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagaiberikut:
1. Bagi Peneliti

Penyusunan penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan berfikir dan



kreativitas bagi penulis, serta kemampuan dalam berinteraksi dengan lingkungan
sosial dalam menjalankan penelitian di lapangan mengenai penerapan kualitas
pelayanan khususnya di bidang housekeeping dalam meningkatan kepuasan tamu
pada industri perhotelan
2. Bagi Akademisi

Penelitian ini dapat menambah referensi dan informas penelitianpada bidang
perhotelan, serta dapat dijadikan sumber untuk penelitian selanjutnya pada bidang
perhotelan yang berbasis tentang kualitas pelayanan berlanjutan pada departement

housekeeping dalam meningkatan kepuasan tamu.

3. Bagi Industri

Sebagai tambahan pengetahuan bagi industri perhotelan mengenai pentingnya
penerapan kualitas pelayanan untuk diterapkan pada industri perhotelan dan
sebagai evaluasi dalam menerapkan kualitas pelayanan pada industri hotel di
Indonesia khususnya di Nusa Tenggara Barat
4. Bagi Masyarakat

Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan mengenai kualitas pelayanan

khususnya departemen housekeeping.
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BAB V

KESIMPULAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai hasil Analisis implementasi kualitas
pelayanan dalam meningkatkan kepuasan tamu di Sudamala Suites and Villas dapat
disimpulkan bahwa secara keseluruhan, Sudamala Suites and Villas sudah
menerapkan konsep kualitas pelayanan khususnya pada departemen housekeeping,
terlihat dari hasil observasi dan sebaran kusioner, maka terlihat bahwa :

Konsep kualitas pelayanan di Sudamala Suites and Villas sudah termasuk
dalam kategori implementasi kualitas pelayanan, dengan kesiapan yang dilakukan
dalam penerapan kualitas pelayanan khususnya dikamar sudah dikatakan mampu
mengimplementasikan kualitas pelayanan ini. Berdasarkan hasil pembahasan
diatas dapat disimpulkan bahwa dari hasil uji regresi linear berganda dengan
melakukan uji F dinyatakan bahwa variabel independent yakni X1 (tangible/bukti
langsung), X2 (empathy/empati), X3 (responsiveness/daya tanggap), X4
(reliability/keandalan) dan X5 (assurance/jaminan) memiliki pengaruh signifikan
sebesar 39,3%. Selanjutnya pada hasil uji T dinyatakan bahwa X1 terhadap Y, X2
terhadap Y, X3 terhadap Y, X4 terhadap Y, X5 terhadap Y memiliki pengaruh
signifikan masing-masing dengan nilai 25,9%, 21,5%, 34,1%, 30,5%, dan 25,1%
yang berarti kepuasan tamu terhadap implementasi kualitas pelayanan pada

departemen housekeeping khususnya di room attendant sudah puas di atas rata rata.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan yang dipaparkan pada bab 1V saran yang
diberikan penulis bagi Sudamala Suites and Villas adalah :

Untuk tetap mengimplementasikan konsep kualitas pelayanan, tidak hanya 3
aspek akan tetapi mampu menerapkan implementasi kualitas pelayanan menurut
buku pedoman kualitas pelayanan, karena hotel yang berada di Lombok sudah
maksimal mengimplementasikan kualitas pelayanan ini. Dalam kepuasan tamu
harus tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas dari daya tanggap pegawai
serta meningkatkan lagi empati dari para pegawai tentang implementasi kualitas
pelayanan pada departemen housekeeping agar tamu tetap merasa puas terhadap

pelayanan yang diberikan.
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