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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. 

Katakunci: Peranan, Room Attendant, Pelayanan. 

Abstract: This Final Project is entitled "Role of Room Attendent in supporting 

room service at Ascent Primere Hotel And Convention Malang". The purpose of this 

study was to determine the role of room attendants in supporting room service at the 

Ascent Premiere And Convention Malang Hotel. The data collection method used in 

this study is observation and documentation. Then the data obtained were analyzed 

using descriptive analysis techniques. The conclusion of this study can be explained 

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 

is not only to create a positive first impression but also how to maintain it, therefore 

room attendants need to maintain attitudes and behaviors such as being honest in 

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 

DOI: https://doi.org/ 10.47134/pjpp.v1i2.1901 

*Correspondensi: Hadi Jatmiko 

Email:  hadijatmiko@unmuhjember.ac.id 

 

Received: 08-12-2023 

Accepted: 12-01-2024 

Published: 26-02-2024 

 

Copyright: © 2023 by the authors. Submitted 

for open access publication under the terms 

and conditions of the Creative Commons 

Attribution (CC BY) license 

(http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/). 

file:///C:/Users/ACER/Documents/00.%20IDPub/PERHOTELAN/Volume%201%20Nomer%202/ferdianramadhan@gmail.com
https://doi.org/10.xxxxx/xxxxx


Jurnal Pariwisata dan Perhotelan Volume: 1, Nomor 2, 2023 2 of 8 

 

 

https://journal.pubmedia.id/index.php/pjpp 

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. 



Jurnal Pariwisata dan Perhotelan Volume: 1, Nomor 2, 2023 3 of 8 

 

 

https://journal.pubmedia.id/index.php/pjpp 

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 attelndant belrpelran dalam  melmpelrhatikan kelbelrsihan kelrapihan, kellelngkapan dan 

kelmyamanan kamar selbellulm di gulnakan olelh tamul hotell.  Melmbelrsihkan kamar tamul di 

hotell, room attelndant haruls melngeltahuli  standar opelrasional proseldulr (SOP) dalam 

melmbelrsihkan kamar tamu (Boom, 2021; Neaves, 2022)l. Room attelndant haruls dapat 

melnciptakan kelsan yang baik telrhadap tamulnya, delpartelmeln dan dirinya selndiri (Childers, 

2019). Room Attelndant dalam mellaksanakan tulgasnya, dapat belrkomulnikasi selcara 

langsulng  tamul hotell, olelh karelna itul selbagai selorang room attelndant yang baik haruls 

dapat melmbelrikan kelsan pelrtama ( First Imprelssions ) yang belrsifat positif, karelna room 

attelndant bulkan hanya melwakili dirinya selndiri teltapi pada hakelkatnya melwakili 

pelrulsahaan yaitul hotell (Yang, 2018). Kelsan pelrtama yang nelgatif akan melmbulat hotell 

kelhilangan pellanggan yaitul tamul yang potelnsial.  

Pelranan Room attelndant yang melnulnjulkkan tulgasnya  bulkan hanya melnciptakan kelsan 

pelrtama yang positif teltapi julga bagaimana melmpelrtahankannya, olelh karelna itul Room 

attelndant pelrlul melnjaga sikap dan pelrilakul selpelrti haruls juljulr dalam mellaksanakan tulgas 

dan pelkelrjaannya, belrsikap ramah dan sopan kelpada tamul hotell (Barbariol, 2021; Ricci, 

2019). Pelayanan kamar yang optimal didukung oleh prosedur room attelndant 

melaksanakan tugas membersihkan kama. Adapun prosedur tersebut sebagai berikut : 

1. Melnata Pelralatan dan Troli 

Selbellulm room attelndant mellakulkan tulgas ulntulk melmbelrsihkan kamar telrlelbih dahullul 

haruls melmpelrhatikan hal-hal selbagai belrikult:  

a. Pelrsiapan Diri (Pelnampilan), room attelndant dalam melnjalankan tulgasnya haruls 

melmpelrhatikan kelbelrsihan dan pelnampilan. 

b. Melnyiapkan pelralatan.yang terdiri dari :  

▪ Linel Sulppliels. − Doulblel shelelt (spreli ulntulk doulblel beld) − Singlel shelelt (spreli ulntulk 

singlel beld) − Pillow casel (sarulng bantal) − Bath towell (handulk mandi) − Hand 
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towell (handulk tangan) − Facel towell (handulk mulka) − Bath mat/Bath Rulg (kelselt 

ulntulk di kamar mandi). 

▪ Gulelst Sulppliels. − Bath soap − Hair shampoo − Bath foam − Tooth brulsh & pastel 

− Tissulel − Toilelt papelr − Showelr cap − Sanitary napkin − Sanitary bag/disposal 

bag  

2. Tahap-Tahap  Melmbelrsihkan Kamar Mandi 

Salah satul poin dalam pelngelrjaan kamar adalah kamar mandi. Biasanya kelbelrsihan 

kamar mandi melnjadi tolak ulkulr kelbelrsihan selbulah kamar ataulpuln kelbelrsihan hotell 

itul selndiri. Kamar mandi melmpulnyai bagian-bagian yang haruls dibelrsihkan, antara 

lain: 

a. Wash basin 

Wash basin melmpulnyai bagian-bagian selbagai belrikult:  

▪ Bath room mirror 

▪ Wash basin tablel 

▪ Wash basin bowl 

▪ Wash basin drain nasel 

▪ Wash basin stoppelr 

▪ Foulschelt/ tap 

b. Bath Tulb 

Bak mandi julga haruls selring dipelrhatikan kelbelrsihanya, telrultama bila habis 

digulnakan (Moody, 2020). Kita dapat  melngeltahuli delngan muldah apabila bak mandi 

itul telrlihat masih kotor, yaitul delngan melngosok dinding pada bak kamar mandi 

telrselbult. Apabila bak mandi itul telrlihat masih kotor belrarti masih ada sisa air belkas 

sabuln yang mongelring dan masih mellelkat di dinding (Hope, 2022). Hal ini diselbabkan 

pada waktul melnculci dan melmbilasnya masih kulrang belrsih. Bath tulb ini haruls 

dibelrsihkan lagi sampai belnar-belnar belrsih.  

Belrikult adalah bagian-bagian bak mandi yang haruls dibelrsihkan antara lain: 

▪ Bagian dasar bak mandi 

▪ Dinding dalam bak mandi 

▪ Bagian pinggir bak mandi 

▪ Dinding lular selkittar bak mandi bagian bawah 

▪ Pelmbulka air ( kran) dan telmpat sabuln 

c. Toilelt Bowl 

Bagian kloselt yang haruls dibelrsihkan adalah: 

▪ Bagian dalam kloselt 

▪ Bagian samping dalam 

▪ Bagian lular kloselt  dan bagian bawah 

▪ Bagian yang diduldulki ( toilelt bowlselat) 

▪ Tultulp kloselt ( covelr) 

3. Pelmbelrsih Dinding Dan Lantai Kamar Mandi 

Selmula dinding Kamar mandi dibelrsihkan delngan cara digosok delngan scotbright  dan 

chelmical yang telrlelbih dahullul dibasahi delngan air, kelmuldian dibilas,dikelringkan 
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sampai beltull-beltull kelring delngan lap kelring. Belrsihkan lantai kamar mandi delngan cara 

disiram pakai air, selmprotkan GO gelttelr ataul tabulrkan fast GO, sikat seltellah itul bilas 

dan kelringkan delngan melnggulnakan kain pell yang kelring (Barbic, 2019). Kamar mandi 

yang suldah sellelsai dibelrsihkan kelmuldian dilelngkapi delngan handulk ( towell) dan gulelst 

sulppliels. Relstoking bath room disini Khulsulsnya relstoking towell. 

4. Dulsting di Kamar 

Pelmbelrsihan  delbul kamar dilakulkan selcara belrulrultan selhingga nantinya belrakhir 

ditelmpat selmulla (Dunn, 2019). Misalnya dari pintul masulk kamar, culpboard, long 

mirror dan bingkainya lulgagel rack, relfrigelnelrator drelssing mirror dan bingkainya, 

drelssing lamp, drelssing tablel dan laci-lacinya drelssing chair, TV dan meljanya, kaca-kaca 

celndella dan bingkainya, coffelel chair dan coffelel tablel,helad board, standing lamp,pelsawat 

tellelphonel, pintul kamar mandi,stain lelsstell yang ada di dalam kamar mandi, AC, elxhaulst 

brelak dan seltelrulsnya hingga akhirnya sellelsai dipintul masulk,  alat yang digulnakan 

ulntulk dulsting ada dula yaitul: 

a. Kain lap  

Digulnakan ulntulk melmbelrsihkan delbul-delbul pada melja dan kulrsi 

b. Kain lap ulntulk melmbelrsihkan kaca dan celrmin 

Seltellah dulsting dilakulkan maka pelrlul pelmelrisaan ulntulk melmastikan apakah 

selmulanya suldah dalam keladaan belrsih, telrultama pada bagian lampul.nyalakan 

lampul ulntulk melngeltahuli apakah lampul dapat melnyala, bila mati mintalah bagian 

elnginelelring ulntulk melmpelrbaikinya.seltellah itul pelriksa kelmbali apakah ada belkas 

jari tangan bila ada belrsihkan selkali lagi (Zyl, 2018). 

5. Pelmbelrsihan telrhadap kamar yang belrisi tamul 

Melmbelrsihkan kamar yang belrisikan tamul dipelrlulkan pelrhatian yang lelbih banyak dari 

pada melmbelrsihkan kamar kosong (Haverila, 2020). Karelna kamar yang belrisi tamul 

banyak barang-barang tamul houlselkelelping haruls belrhati-hati dan jangan telrlalul banyak 

melnyelntulh dan melmindahkan barang milik tamu. Proseldulr ulntulk melmbelrsihkan 

kamar yang belrisi tamul adalah selbagai berikut: 

a. Keltulklah pintul 3 kali sambil melnyelbultkan Nama delpartelmeln . Apabila ada jawaban 

dari dalam tulnggul sampai pintul dibulkakkan olelh tamul. Belgitul pintul dibulka 

tawarkan bantulan ulntulk melmbelrsihkan kamar (Rasch, 2019). Apabila tamul 

melnelrima tawaran pelmbelrsihan kamar lamgkah sellanjultnya melminta tamul ulntulk 

melnulnggul agar kamar dibelrsihkan. 

b. Bulka culrtain sulpaya kamar telrlihat telrang. Kellularkan barang-barang room selrvicel 

bila ada dan kulmpullkan di coulntelr selrvicel 

c. Kellularkan sampah-sampah didalam kelranjang sampah dan belrsihkan 

d. Rapikan beld delngan telrlelbih dahullul seltellah itul pindahkan barang-barang milik 

tamul yang belrada diatasnya dan dileltakkan diatas drelssing tablel. 

e. Rapikan kelmbali ataul belnahi pakaian tamul dan julga barang-barang tamul yang lain 

seltellah itul kelmbalikan kel telmpat selmulla. 

f. Belrsihkan kamar mandi telrlelbih dahullul seltellah itul melnculci gellas –gellas yang tellah 

dipakai, ashtray kelmuldian ganti handulk-handulk yang kotor ataul basah. 
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g. Lelngkapi gulelst sulppliels , dulsting dan isi kelmbali watelr julg. 

h. Pelriksa lampul-lampul apabila ada yang mati, laporkan kelpada atasan sulpaya celpat 

diganti 

i. Mopping sellulrulh arela kamar  

j. Pelriksa kelmbali dan jangan sampai ada yang telrtinggal 

k. Vacululm karpelt 

l. Kelmbali kelpada tamul ulntulk melnjellaskan bahwa kamar suldah sellelsai dibelrsihkan 

m. Tultulp kelmbali pintul delngan hati-hati dan pastikan pintul suldah dalam keladaan 

telrkulnci 

Simpulan 

Belrdasarkan hasil dan pelmbahasan, maka dapat diambil kelsimpulan selbagai belrikut: 

1. Room attelndant belrpelran dalam melmpelrhatikan kelbelrsihan kelrapihan, 

kellelngkapan dan kelnyamanan kamar selbellum di gunakan olelh tamu hotell. 

2. Pelranan Room attelndant delngan melnunjukkan tugasnya bukan hanya melnciptakan 

kelsan pelrtama yang positif  teltapi juga bagaimana melmpelrtahankannya, olelh karelna 

itu Room attelndant pelrlu melnjaga sikap dan pelrilaku selpelrti harus jujur dalam 

mellaksanakan tugas dan pelkelrjaannya, belrsikap ramah dan sopan kelpada tamu 

hotell. 

3. Room attelndant harus melngeltahui  standar opelrasional proseldur (SOP) dalam 

melmbelrsihkan kamar tamu 
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