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Abstrak: Tugas Akhir ini berjudul “Peranan Room Attendent didalam menunjang pelayanan kamar di Ascent Primere
Hotel And Convention Malang”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Peranan Room Attendent dalam
Menunjang Pelayanan kamar Di Hotel Ascent Premiere And Convention Malang. Metode pengumpulan data yang
digunakan pada penelitian ini adalah Observasi dan Dokumentasi. Kemudian data yang diperoleh dianalisis
menggunakan teknik analisa deskriptif. Kesimpulan penelitian ini dapat dijelaskan bahwa room attendant berperan
dalam memperhatikan kebersihan kerapihan, kelengkapan dan kenyamanan kamar sebelum di gunakan oleh tamu hotel;
room attendant berperan dalam memperhatikan kebersihan kerapihan, kelengkapan dan kemyamanan kamar sebelum
di gunakan oleh tamu hotel. Peranan room attendant dengan menunjukkan tugasnya bukan hanya menciptakan kesan
per-tama yang positif tetapi juga bagaimana mempertahankannya, oleh karena itu room attendant perlu menjaga sikap
dan perilaku seperti harus jujur dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya, bersikap ramah dan sopan kepada tamu
hotel.
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that the room attendant plays a role in paying attention to the tidiness, completeness

® and comfort of the room before it is used by hotel guests; Room attendants play a role

in paying attention to the cleanliness, tidiness, completeness and comfort of rooms
before being used by hotel guests. The role of room attendants by showing their duties
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is not only to create a positive first impression but also how to maintain it, therefore
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carrying out their duties and work, being friendly and polite to hotel guests.

Keywords: Role, Room Attendant, Service.

Pendahuluan

Pandemi Covid-19 yang melanda dunia selama dua tahun terakhir telah membawa banyak
perubahan di berbagai sektor, termasuk pariwisata. Perubahan ini menyebabkan
perkembangan tren industri, termasuk perhotelan (McCray, 2018a). Pariwisata merupakan
salah satu sektor yang sangat penting di dunia dan memiliki komponen penting yaitu hotel
dan restoran. Selama pandemi, wisatawan lebih berhati-hati saat bepergian atau berlibur ke
daerah lain untuk menghindari penyebaran virus (Jang, 2019). Hal ini menciptakan
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beberapa tren yang menarik minat wisatawan saat berwisata di masa pandemi dan
bertahun- bertahun oleh karena itu Peran housekeeping dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan membutuhkan pelayanan terbaik dari staf hotel dan juga didukung oleh fasilitas
yang dapat diterima dan standar di hotel berbintang (Anker-Hansen, 2018; McCray, 2018b).

Seleksi kamar (room selction) menurut (Dkk, 2008) yaitul “Seleksi kamar yang memiliki
tugas dalam hal pemeliharaan kamar-kamar hotel seperti kebersihan, keindahan dan
kenyamanan tamu selama tamu berada di hotel tersebut. Menurut (Sulastiyono, 2011) Room
attendant adalah petugas kamar tamu yang mempunyai tanggung jawab untulk menjaga
kebersihan, kerapihan dan kelengkapan kamar. Menurut (Jatmiko, 2017) bahwa Efektifitas
dan Produktifitas Pramu Kamar berpengaruh positif dan signifikan terhadap Pelayanan
Hotel di kabupaten Jember (Kwok, 2018).

Peranan pramukamar sangat penting mengingat karyawan yang memberikan kesan selama
lebih kurang 8 jam istrahat di kamar oleh para tamu yang menginap di hotel (Vecchio, 2018).
Begitu pentingnya keberadaan pramukamar sama pentingya seorang receptionist pada saat
tamu tersebut sedang akan melakukan check-in hotel (Zhong, 2022). Tamu dan
pramukamar merupakan dua kegiatan dau subjek yang berbeda dalam hal peran. Jika
seorang tamu berperan sebagai tamu maka karyaean berperan sebagai tuan rumah yang
wajib memperlakukan tamunya seperti keluarganya sendiri.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis memfokuskan penelitian tentang peran
pramuwisma untuk mendukung kelancaran pelayanan terbaik dan menjamin kepuasan
tamu Hotel Ascent Premiere Malang (Suwahyono, 2004). Tujuannya agar Ascent Premiere
And Convention Malang Hotel kedepannya semakin ramai dan banyak pelanggan yang
merasa nyaman di hotel ini. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk
menganalisis dan mengangkat judul “Peran Room Attendant dalam Pendampingan Room
Service di Ascent Premiere Hotel And Convention Malang.

Metode

Data kualitatif
Melnurut Bogdan Taylor (Sujarweni, 2014) melngatakan bahwa pelnellitian kualitatif
adalah suatu telknik pelnellitian yang melnghasilkan informasi delskriptif belrupa tuturan
atau tulisan dan tingkah laku orang yang diamati. Pelndelkatan kualitatif diharapkan
mampu melnghasilkan gambaran selcara deltail telntang bahasa, tulisan atau tingkah laku
yang dapat diamati dari selorang individu, kellompok masyarakat atau organisasi telrtelntu
dalam kontelks telrtelntu dari sudut pandang yang utuh, melnyelluruh dan melnyelluruh.
Misalnya kisah belrdirinya Hotell Ascelnt Primelrel Malang.
1. Informasi Kuantitatif
Melnurut Kasiram (Sujarweni, 2014) mengatakan bahwa pelnellitian kuantitatif
adalah prosels pelncarian informasi yang melnggunakan data belrupa angka
selbagai alat untuk melnganalisis informasi telntang apa yang dikeltahui. Misalnya
data jumlah karyawan relstoran, alat dan pelrlelngkapan, data jumlah hotell di
wilayah Malang tahun 2022 pelngamatan pelrtama.
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Melnurut Sutrisno Hadi dalam (Sugiyono, 2013), pelrselpsi adalah prosels yang
komplelks, prosels yang telrdiri dari belrbagai prosels biologis dan psikologis. Dua
yang paling pelnting adalah prosels pelrselptual dan melmori. Pelnulis
melnelrapkan meltodel ini delngan melngamati selcara langsung tugas-tugas
kelbelrsihan dalam manajelmeln kamar di Hotell Ascelnt Primelrel Malang.
2. Dokumelntasi

Dokumelntasi. Melnurut (Sugiyono, 2018) Dokumelntasi adalah cara untuk
melmpelrolelh pelngeltahuan dan informasi belrupa buku, arsip, dokumeln, gambar
dan gambar telrtulis dalam belntuk laporan dan data untuk melndukung
pelnellitian.

Meltodel delskriptif ini belrfungsi untuk melmaparkan, melmaparkan dan
melmaparkan ilmu yang dipelrolelh dari hasil magang hotell. Data yang dipelrolelh
kelmudian dianalisis selcara kualitatif, yaitu. potelnsi masalah digarap selcara luas
dan deltail..

Hasil dan Pembahasan

Room attendant berperan dalam memperhatikan kebersihan kerapihan, kelengkapan dan
kemyamanan kamar sebelum di gunakan oleh tamu hotel. Membersihkan kamar tamu di
hotel, room attendant harus mengetahui standar operasional prosedur (SOP) dalam
membersihkan kamar tamu (Boom, 2021; Neaves, 2022). Room attendant harus dapat
menciptakan kesan yang baik terhadap tamunya, departemen dan dirinya sendiri (Childers,
2019). Room Attendant dalam melaksanakan tugasnya, dapat berkomunikasi secara
langsung tamu hotel, oleh karena itu sebagai seorang room attendant yang baik harus
dapat memberikan kesan pertama ( First Impressions ) yang bersifat positif, karena room
attendant bukan hanya mewakili dirinya sendiri tetapi pada hakekatnya mewakili
perusahaan yaitu hotel (Yang, 2018). Kesan pertama yang negatif akan membuat hotel
kehilangan pelanggan yaitu tamu yang potensial.
Peranan Room attendant yang menunjukkan tugasnya bukan hanya menciptakan kesan
pertama yang positif tetapi juga bagaimana mempertahankannya, oleh karena itu Room
attendant perlu menjaga sikap dan perilaku seperti harus jujur dalam melaksanakan tugas
dan pekerjaannya, bersikap ramah dan sopan kepada tamu hotel (Barbariol, 2021; Ricci,
2019). Pelayanan kamar yang optimal didukung oleh prosedur room attendant
melaksanakan tugas membersihkan kama. Adapun prosedur tersebut sebagai berikut :
1. Menata Peralatan dan Troli
Sebelum room attendant melakukan tugas untuk membersihkan kamar terlebih dahulu
harus memperhatikan hal-hal sebagai berikut:
a. Persiapan Diri (Penampilan), room attendant dalam menjalankan tugasnya harus
memperhatikan kebersihan dan penampilan.
b. Menyiapkan peralatan.yang terdiri dari :
* Line Supplies. — Double sheet (sprei untuk double bed) — Single sheet (sprei untuk
single bed) — Pillow case (sarung bantal) — Bath towel (handuk mandi) — Hand
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towel (handuk tangan) — Face towel (handuk muka) — Bath mat/Bath Rug (keset
untuk di kamar mandi).
* Guest Supplies. — Bath soap — Hair shampoo — Bath foam — Tooth brush & paste
— Tissue — Toilet paper — Shower cap — Sanitary napkin — Sanitary bag/disposal
bag
2. Tahap-Tahap Membersihkan Kamar Mandi
Salah satu poin dalam pengerjaan kamar adalah kamar mandi. Biasanya kebersihan
kamar mandi menjadi tolak ukur kebersihan sebuah kamar ataupun kebersihan hotel
itu sendiri. Kamar mandi mempunyai bagian-bagian yang harus dibersihkan, antara
lain:
a. Wash basin
Wash basin mempunyai bagian-bagian sebagai berikut:
* Bath room mirror
* Wash basin table
*  Wash basin bowl
* Wash basin drain nase
* Wash basin stopper
* Fouschet/ tap
b. Bath Tub
Bak mandi juga harus sering diperhatikan kebersihanya, terutama bila habis
digunakan (Moody, 2020). Kita dapat mengetahui dengan mudah apabila bak mandi
itu terlihat masih kotor, yaitu dengan mengosok dinding pada bak kamar mandi
tersebut. Apabila bak mandi itu terlihat masih kotor berarti masih ada sisa air bekas
sabun yang mongering dan masih melekat di dinding (Hope, 2022). Hal ini disebabkan
pada waktu mencuci dan membilasnya masih kurang bersih. Bath tub ini harus
dibersihkan lagi sampai benar-benar bersih.
Berikut adalah bagian-bagian bak mandi yang harus dibersihkan antara lain:
* Bagian dasar bak mandi
* Dinding dalam bak mandi
* Bagian pinggir bak mandi
* Dinding luar sekittar bak mandi bagian bawah
* Pembuka air ( kran) dan tempat sabun
c. Toilet Bowl
Bagian kloset yang harus dibersihkan adalah:
* Bagian dalam kloset
* Bagian samping dalam
* Bagian luar kloset dan bagian bawah
* Bagian yang diduduki ( toilet bowlseat)
* Tutup kloset ( cover)
3. Pembersih Dinding Dan Lantai Kamar Mandi
Semua dinding Kamar mandi dibersihkan dengan cara digosok dengan scotbright dan
chemical yang terlebih dahulu dibasahi dengan air, kemudian dibilas,dikeringkan
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sampai betul-betul kering dengan lap kering. Bersihkan lantai kamar mandi dengan cara

disiram pakai air, semprotkan GO getter atau taburkan fast GO, sikat setelah itu bilas

dan keringkan dengan menggunakan kain pel yang kering (Barbic, 2019). Kamar mandi
yang sudah selesai dibersihkan kemudian dilengkapi dengan handuk ( towel) dan guest
supplies. Restoking bath room disini Khususnya restoking towel.

4. Dusting di Kamar

Pembersihan debu kamar dilakukan secara berurutan sehingga nantinya berakhir

ditempat semula (Dunn, 2019). Misalnya dari pintu masuk kamar, cupboard, long

mirror dan bingkainya lugage rack, refrigenerator dressing mirror dan bingkainya,
dressing lamp, dressing table dan laci-lacinya dressing chair, TV dan mejanya, kaca-kaca
cendela dan bingkainya, coffee chair dan coffee tablehead board, standing lamp,pesawat
telephone, pintu kamar mandi,stain lesstel yang ada di dalam kamar mandi, AC, exhaust
break dan seterusnya hingga akhirnya selesai dipintu masuk, alat yang digunakan
untuk dusting ada dua yaitu:

a. Kain lap

Digunakan untuk membersihkan debu-debu pada meja dan kursi

b. Kain lap untuk membersihkan kaca dan cermin
Setelah dusting dilakukan maka perlu pemerisaan untuk memastikan apakah
semuanya sudah dalam keadaan bersih, terutama pada bagian lampu.nyalakan
lampu untuk mengetahui apakah lampu dapat menyala, bila mati mintalah bagian
engineering untuk memperbaikinya.setelah itu periksa kembali apakah ada bekas
jari tangan bila ada bersihkan sekali lagi (Zyl, 2018).

5. Pembersihan terhadap kamar yang berisi tamu

Membersihkan kamar yang berisikan tamu diperlukan perhatian yang lebih banyak dari

pada membersihkan kamar kosong (Haverila, 2020). Karena kamar yang berisi tamu

banyak barang-barang tamu housekeeping harus berhati-hati dan jangan terlalu banyak
menyentuh dan memindahkan barang milik tamu. Proseldulr ulntulk melmbelrsihkan
kamar yang belrisi tamul adalah selbagai berikut:

a. Ketuklah pintu 3 kali sambil menyebutkan Nama departemen . Apabila ada jawaban
dari dalam tunggu sampai pintu dibukakkan oleh tamu. Begitu pintu dibuka
tawarkan bantuan untuk membersihkan kamar (Rasch, 2019). Apabila tamu
menerima tawaran pembersihan kamar lamgkah selanjutnya meminta tamu untuk
menunggu agar kamar dibersihkan.

b. Buka curtain supaya kamar terlihat terang. Keluarkan barang-barang room service
bila ada dan kumpulkan di counter service

c. Keluarkan sampah-sampah didalam keranjang sampah dan bersihkan

d. Rapikan bed dengan terlebih dahulu setelah itu pindahkan barang-barang milik
tamu yang berada diatasnya dan diletakkan diatas dressing table.

e. Rapikan kembali atau benahi pakaian tamu dan juga barang-barang tamu yang lain
setelah itu kembalikan ke tempat semula.

f. Bersihkan kamar mandi terlebih dahulu setelah itu mencuci gelas —gelas yang telah
dipakai, ashtray kemudian ganti handuk-handuk yang kotor atau basah.
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g. Lengkapi guest supplies, dusting dan isi kembali water jug.

h. Periksa lampu-lampu apabila ada yang mati, laporkan kepada atasan supaya cepat
diganti

Mopping seluruh area kamar

Periksa kembali dan jangan sampai ada yang tertinggal

-

~

. Vacuum karpet

1. Kembali kepada tamu untuk menjelaskan bahwa kamar sudah selesai dibersihkan
m. Tutup kembali pintu dengan hati-hati dan pastikan pintu sudah dalam keadaan
terkunci

Simpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Room attendant berperan dalam memperhatikan kebersihan kerapihan,
kelengkapan dan kenyamanan kamar sebelum di gunakan oleh tamu hotel.

2. Peranan Room attendant dengan menunjukkan tugasnya bukan hanya menciptakan
kesan pertama yang positif tetapijuga bagaimana mempertahankannya, oleh karena
itu Room attendant perlu menjaga sikap dan perilaku seperti harus jujur dalam
melaksanakan tugas dan pekerjaannya, bersikap ramah dan sopan kepada tamu
hotel.

3. Room attendant harus mengetahui standar operasional prosedur (SOP) dalam
membersihkan kamar tamu
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