Vol. | No. 1 Januari 2014 ISSN 2354-8355

Diterbitkan oleh :
POLITEKNIK NEGERI MANADO




ISSN 2354-8355.

JHP

JURNAL HOSPITALITI DAN PARIWISATA
Volume 1, Nomor 1. Januari 2014, hlm, 01 - 106

DAFTAR ISI

Citizen Participation in Tourism and Waterfront Development: The case of Manado 1
Waterfront Development in Indonesia
Bet El Silisna Lagarense

Analisis penerapan E-commerce dalam Marketing Pemasaran pada Industri Perhotelan 11
lis Anggreini Manoi, Maryke Alelo, Djibrael Djawa

[}
Th

Ekowisata Manado: Sebuah Tinjauan
Maryke Alelo

Customer Loyalty and The Impacts of Service Quality: The Case of Stevie G Bandung Hotel 35
Suresh Kumar

Persepsi Masyarakat Lokal terhadap Pengembangan Taman Hutan Raya Gunung Tumpa 44
sebagai Daya Tarik Ekowisata
Benny Towoliu

Pengaruh Penjualan Minuman Impor terhadap Pendapatan Minibar Hotel 50
Winsly Yudy Wongkar, Mex Usmeni Pesik, Djibrael Djawa

Strategi Promosi dalam Meningkatkan Occupaney Rate Hotel 58
Yohanis Larumpa, Maxi Donald Gahung, Mex Usmeni Pesik

Penerapan Prinsip Eco-Office pada Departemen Kantor Depan: Studi Komparatif 66
Metilda Harinda, Bet El Silisna Lagarense, Mita Takaendengan

Analisis Pengaruh Kinerja Room Attendant terhadap Kep Tamu Hotel 77
Erick Garusu, Robert D. Towolin, Arthur L tatw

Pengaruh Pelayanan Prima terhadap Loyalitas Pelanggan Restoran 83
Valentino Tewuh, Arthur L Mita Takaendeng

Analisis Pengaruh Rewards terhadap Motivasi Kerja Karyawan Hotel 96

Janry Stephan Dongalemba, Robert D. Towolin, Benny Toweoliu
Petunjuk bagi (calon) Penulis Jurnal Hospitaliti dan Pariwisata 2014

Formulir Berlangganan Jurnal Hospitaliti dan Pariwisata 2014



Analisis Pengaruh Kinerja Room Attendant terhadap Kepuasan Tamu Hotel
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Abstract: Analysis of Impacts of Room fant Work Perfo toward Guest Satisfaction.
Tiis hotel exists to provide comfores and wnforgettable experiences for the guests during their stay.
However; there i an inferesting phenomenon that appears especially ar roon seetion wikich is a part
af Flousekeeping department. This trend happens when the room occupancy reaches 100%. The resulis
of observation show that the room attendants experience over workload thar they need assistance from
other employees, especially from the public area for room handling. This is a worrying situation for the
room section Stafl considering that the need for this work process might result in unqualified product
services for the guests when occupying rooms. The p:.rrurmameor room attendants with over workload
will certainly infl the guests” satistaction to stay in the Hotel. This research aims to analyze the
influence of the room attendant’s performace on the guests’ sansﬁacnon at Sedona Hotel Manado.
The research method npp.l'rcd in this hisaq ve iptive method, and the ana]'jsrs
used fs simple lincar regression, cocfficient corn':!aﬂun. coeffisient determination and hyphotesis is
tested using Wilcoxon test. The results of h show that perfi ¢ has infly on the guests’
satistaction as proven with the simple linear regression test acquired from the equation Y = 6.5 + 0.58 X
meaning that every one point of increase in pcﬂmmcc will result in 7.08 of guests satisfaction . The
value of coefficient correlation of rank Spearman is 0.44 which means Ifmr pcrfurmanc¢ has a mcdmm
influence on the hotel guests satisfacition, While the value of coefli deter is0.19

that the contribution of performance to the guests’ satisfaction is 19% and the remaining is influenced
by other factor. The hypothesis testing using wilcoxon test indicates Z value as great as (.68 which
is greater thans Z d/2 namely (.05 which means Ho is rejected and the alternative hypothesis (Hi) is
accepted, Based on the results of this research, it can be concluded that performance has influence on
the guests” satisfaction at Sedona Hotel Manado and has a medium relationship. It is advisable that
the rformance since it has influen

Keywaords: Influence, performance, guests satisfaction

Abstrak: Sed, Hotel Manado merupakan salah satu hotel bintang 4 plus dengan konsep
pelayanan hotel bintang 5. Sedona Hotel hadir dengan konsep memberikan kenyamanan dan
pengalaman tak terlupakan selama mcngmnp Namun fenomena yang menarik khususnya di room
sechion yang merupakan bagian dari | ] frungan yang terjadi adalah
ketika occupancy room mencapai 100%. Hasil observasi menychutkan bahwa mercka mengalami
over beban kerja achlngrf.a perlu ada bantuan karyawan khususnya public area untuk bisa membantu
penanganan kamar. Ini dikuatirkan oleh karyawan di room section, karena jangan sampai kebutuhan
akan proses kerja ini menghasilkan suatu layanan produk yang tidak berkualitas kepada pihak tamu
ketika mereka akan menempati kamar untuk menginap. Kene:ja kerja ruom attendant yang diakibatkan

oleh beban kerja yang besar 1cnlun\ra akan ginap di hotel. Tujuan
ini untuk garuh klm:qﬂ room attendant lc;‘hnda kcpuas:m tamu di Hotel

gl:ltona Manado. Metode nclllan i:n dipakai dalam penelitian udalaﬁ metode deskriptif yang
bcrsjl':lt kuanmauf d::.n analisis yang lpa i adalah analisi regresi linear sederhana, koefisien korclasi,
serta ji hlpolests dengan Uji Wilcoxon. Hasil penelitian menunjukkan

bahwa kinetja memiliki h tamu, dibuktikan dengan pengujian regresi linear

sederhana vang dihasilkan dari pmama.un Y = 6.5+0. SRX artinya seliap kenaikan kinerja sehesar |
skor akan terjadi kepuasan tamu sebesar 7.08. korelasi rank sehesar 0,44,
diartikan bahwa kinerja mi &"w pengaruh yang sedang terhadap kepuasan l-umi.l hotel, Sedangkan
nilai koefisien determinasi s t

sar (.19, artinya kinerja tert tamu sehesar
19% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Uji Hipotesis dengan Uji Wilcoxon menunjukkan
nilai Z sebesar 0.68 lebih besar dan Zaw/2 yaitu 0.05 yang berarti hipotesis nihil (Ho) ditolak dan
hipotesis alternatif (Hi) diterima. Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa
kinerja berpengaruh terhadap kepuasan tamu di Hotel Sedona Manado dan memiliki hubungan yang
sedang, Sebagai saran kepada management hotel tetap memelihara Kinerja karena berpengaruh terhadap
kepuasan tamu hotel.

Kata kunci: pengaruh, kinerja, kepuasan tamu,
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Sedona Hotel Manado merupakan salah
satu hotel bintang 4 plus dengan konsep
pelayanan hotel bintang 5. Sedona Hotel hadir
dengan konsep memberikan kenyamanan dan
pengalaman tak terlupakan selama menginap.
Konsep inilah yang memotivasi pihak
manajemen utuk selalu memberikan pelayanan
yang terbaik kepada tamu dengan kesan
menginap yang tak terlupakan. Hal penting
yang khususnya terjadi pada room section
yang merupakan bagian dari Housekeeping
Departemen adalah kecenderungan occupancy
room mencapai 100%. Hasil wawancara dari
karyawan di room attendant menyebutkan
bahwa mereka mengalami over beban
kerja sehingga perlu ada bantuan karyawan
khususnya public area untuk bisa membantu
foor section dalam penanganan kamar check
out. Fenomena ini juga cukup dikuatirkan oleh
karyawan di room section karena jangan sampai
kebutuhan akan proses kerja ini menghasilkan
suatu layanan produk yang tidak berkualitas
kepada pihak tamu ketika mereka akan
menempati kamar untuk menginap. Fenomena
ini juga cukup dikuatirkan oleh karyawan di
room section karena jangan sampai kebutuhan
akan proses kerja ini menghasilkan suatu
layanan produk yang tidak berkualitas kepada
pihak tamu ketika mereka akan menempati
kamar untuk menginap. Kenerja kerja room
attendant  yang diakibatkan oleh beban
kerja yang besar tentunya mempengaruhi
key tamu inap di hotel. Keban
(2004:192) mengartikan kinerja sebagai the
record of outcomes produced on a specified
Job function or activity during a specified
time period. Dalam definisi ini, aspek yang
ditekankan oleh kedua pengarang tersebut
adalah catatan tentang outcome atau hasil
akhir yang diperoleh setelah suatu pekerjaan
atau aktivitas  dijalankan selama kurun
waktu tertentu. Dengan demikian kinerja
hanya mengacu pada serangkaian hasil yang
diperoleh seorang karyawan selama periode
tertentu dan tidak termasuk karakteristik
pribadi karyawan yang dinilai. Hal yang sama
kemukakan oleh Prawirosentono (1999:2)
yaitu kinerja sebagai performance, yaitu hasil
kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau
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sekelompok orang dalam suatu organisasi,
sesuai  dengan wewenang dan tanggung
jawab masing-masing. dalam rangka upaya
mencapai tujuan organisasi bersangkutan
secara legal, tidak melanggar hukum dan
sesuai dengan moral dan etika. Dikondisikan
dengan organisasi hotel dengan department
housekeeping yang bertugas mempersiapkan
layanan kamar sebagai produk utama suatu
hotel; sangat beralasan ketika kekuatiran dari
room terhadap hasil kinerja ketika beban
kerja naik, dituntut proses kerja yang cepat.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kinerja zz terhadap kepuasan tamu
di Hotel Sedona Manado. Penelitian dilakukan
dengan mengguanakan dasar-dasar teori
sebagai berikut:

Room attendant

Room attendant menurut Sugiarto (2000:25)
adalah karyawan sebuah hotel yang tugas
utamanya membersihkan, menata dan
merapikan kamar sehingga memenuhi syarat
untuk di huni sesuai dengan standar yang
berlaku dalam hotel tersebut. Berdasarkan
definisi tersebut dapat dikatakan bahwa room
attendant adalah orang yang bertanggung
jawab  atas  kebersihan  kamar tamu,
ruang tamu kamar mandi, dan selalu siap
membersihkan pelayanan terhadap tamu sesuai
dengan perintahnya. seperti menyediakan
handuk,sabun, menambah pillow dan segala
sesuatu yang berkaitan dengan guest supplies.

Kinerja

Kinerja berasal dari kata to perform yang
artinya  melakukan suatu  kegiatan dan
menyempurnakan sesuai dengan tanggung
jawabnya dengan hasil seperti yang
diharapkan. Kinerja pegawai/karyawan dalam
organisasi mengarah kepada kemampuan
pegawai dalam melaksanakan keseluruhan
tugas-tugas yang menjadi tanggung jawabnya.
Tugas-tugas tersebut biasanya berdasarkan
indikator-indikator keberhasilan yang sudah
ditetapkan. Sebagai hasilnya akan diketahui
bahwa sescorang pegawai masuk dalam
tingkatan kinerja tertentu, .Kinerja merupakan
kombinasi antara kemampuan dan usaha untuk
menghasilkan apa yang dikerjakan. Supaya



menghasilkan kinerja vang baik seseorang
harus memiliki kemampuan, kemauan usaha
agar serta setiap kegiatan yang dilaksanakan
tidak mengalami hambatan yang berat dalam
lingkunganny Berry dan Houston (1993).
Menurut Mahsun (2006), bahwa kinerja

merupakan  gambaran mengenai  tingkat
pencapaian  pelaksanaan suatu  kegiatan,
program, kebijakan dalam mewujudkan

sasaran, tujuan, misi, dan visi yang tertuang
dalam  perencanaan strategi  organisasi.
Sedangkan Simanjuntak (2005) menyatakan
bahwa kinerja adalah tingkatan pencapaian
hasil atas pelaksanaan tugas tertentu dalam
rangka mewujudkan pencapaian hasil untuk
mencapai tujuan perusahaan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian
deskriptif yang bersifat kuantitatif yang
merupakan penelitian dengan analisis data
yang berupa angka-angka sehingga dapat
diukur dan dihitung. Variabel penelitian ini
adalah:

1. Variabel X wyaitu kinerja Room Atendant
yang mencakup kemampuan room attendant
dalam melaksanakan keseluruhan tugas-
tugas yang menjadi tanggung jawabnya
yang dapat dlihat dari hasil pekerjaan room
attendant dalam mempersiapkan kamaruntuk
ditempati oleh oleh tamu hotel. Penilaian
yang diajukan kepada responden dalam hal
ini tamu berupa hasil kerja room attendant
dari proses kerja berupa kebersihan kamar,
ketersediaan amenities/guest supplies di
kamar dan emphaty room attendant ketika
tamu membutuhkan bantuan.

. Variabel Y yaitu kepuasan tamu yang
mencakup perasaan seseorang tamu setelah
membandingkan kinerja produk berupa
fasilitas kamar dan layanan room attendant
yang di rasakan dengan harapannya.
Penilaian yang diajukan kepada responden
dalam hal yaitu loyalitas tamu hotel,
komunikasi positif mulut ke mulut (word of
mouth), pertimbangan pilihan hotel ketika
ada tawaran dari produk hotel lain.
Pengukuran yang dipakai dalam penelitian
ini adalah dengan menggunakan skala
interval model skala Likert (Riduwan, 2009).

(%)
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Dalam penelitian ini responden dimintakan

persepsinya dengan alternatif jawaban dalam

bentuk skor pembobotan nilai di beri nilai:

sangal setuju (5), setuju (4), ragu-ragu (3),

tidak setuju (2), sangat tidak setuju (1)

Metode yang digunakan untuk pengumpulan

data adalah survei dengan menggunakan alat

berupa kuisioner serta interview.

Langkah-langkah uji hipotesis:

a. HO : Kinerja Room Attendant tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap kepuasan ta-
mu.

b. H1 : Kinerja Room Attendant berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan tamu.

c. Dipilih tingkat signifikansi 1% dan 5%

d. Daerah kritis: tolak HO jika a > Asymp.
Sig (2-tailed). @ = 0.05 dan HI hipotesis
alternatif diterima.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebagaimana telah dijelaskan dalam mengu-
kur antara kinerja dan kepuasan tamu diper-
gunakan skala Likert untuk melihat derajat
persetujuan atau ketidaksetujuan ang dimabil
dari responden yang dalam hal ini karyawan
room attedant dan tamu yang menginap
di Hotel Sedona Manado, melalui daftar
pertanyaan yang diajukan. Pembagian dua
sampel yang berbeda terhadap penilaian
akan kinerja petugas kamar serta tamu yang
menginap melalui daftar pertanyaan dianggap
valid dan reliable karena melihat proporsi
dan pembagian jumlah responden yang sama.
Kinerja room attendant akan dinilai dan dlihat
dari hasil pekerjaan room attendant dalam
mempersiapkan kamar untuk ditempati oleh
oleh tamu hotel. Penilaiannya berupa hasil
kerja room attendant dari proses kerja berupa
kebersihan kamar, ketersediaan amenities/
guest supplies di kamar dan emphaty room
attendant ketika tamu membutuhkan bantuan.
Sedangkan kepuasan tamu persepsi perasaan
seseorang  dengan membandingkan kinerja
produk berupa fasilitas kamar dan layanan
room attendant yang di rasakan dengan
harapannya. Penilaian yang diajukan kepada
responden dalam hal yaitu loyalitas tamu hotel,
komunikasi positif mulut ke mulut (word of
mouth), pertimbangan pilihan hotel ketika ada
tawaran dari produk hotel lain. Alat ukur vang
dipakai adalah daftar pertanyaan (kuisioner).
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Untuk kebenaran hipotesis pada penelitian
ini digunakan analisis deskriptif kuantitatif
dengan menggunakan metode regresi linear
sederhana. Selain itu digunakan juga koefisien
korelasi rank spearman untuk mengukur
hubungan, koefisien determinasi mengukur
besarnya pengaruh bebas terhadap variabel
tidak bebas serta untuk pengujian hipotesis
digunakan statistic non-parametrik dengan
Uji Wilcoxon. Untuk mempermudah proses
analisis data dan dihubungkan dengan wakiu
penelitian yang singkat maka proses analisis
data akan dilakukan dengan program sofivare
Statistical Product and  Service Solution
(SPSS) versi 13.0 for Window.

Hasil penelitian dan proses analisis data dengan
program SPSS hasil rangkuman analisis data
sebagai berikut:

No.  Keterangan Hasil
| Ujiregresilinear sederhana Y=65+038%
1 Ujihorelasi rank speammun r=0 4 am# %
1 Upi determinasi =019 atau 1%
4 Uji hipotesis non-parametrik L =asymp Sig (2 - ailed) = 0.68
{up Wikoon)
§ Poobabilt kinerja dun kepmsan g =0.015
Sumber: Data olahan, 2012

Analisis regresi sederhana
Berdasarkan tabel Idari hasil analisis data
diperoleh persamaan untuk regresi serderhana
yaitu:
Y=a+bX atau Y=6,5+058X
Dari persamaan regresi sederhanan tersebut
dapat dijelaskan sebagai berikut: Bahwa nilai
b sebesar 0.53X berarti setiap perubahan
pada variabel X (kinerja) sebesar 1 skor akan
menyebabkan perubahan variabel Y (kepuasan
tamu) sebesar 7.08 skor, maka setiap
pertambahan X (kinerja) akan menyebabkan
pertambahan Y (kepuasan tamu), begitu pula
sebaliknya setiap penurunan X (kinerja) akan
menyebabkan penurunan Y (kepuasan tamu).

Analisis koefisien korelasi
Pada tabel 1 terlihat hasil uji korelsi rank
spearman yaitu dimana r = 0.44 atau 44%.
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Artinya angka koefisien korelasi diatas sebesar
r=0.44 atau 44% menyatakan hubungan yang
lemah, diartikan jika kinerja (X) bertambah
akan menyebabkan perubahan secara perlahan
terhadap kepuasan tamu atau dapat diartikan
perubahan akan kepuasan tidak secara cepat
atau langsung mempengaruhi kepuasan tamu
yang menginap di hotel. Dengan kata lain
ketika ada tambahan kinerja secara perlahan
juga kep tamu bertambah

Analisis koefisien determinasi (koefisien

penentu)
Metode analisis koefisien determinasi (r2)
digunakan untuk  mengetahui  koefisien
penentu. Dari r yang telah diperoleh, maka
hasilnya

r=044

r2 = (.442 atau

r2 = (.19 atau 19%
Dengan demikian menunjukkan bahwa ke-
naikan kinerja memberikan kontribusi / sum-
bangan terhadap kepuasan tamu scbesar 0.19
atau 19%, sedangkan sisanya sebesar 0.81
atau 81% disebabkan oleh indicator factor lain
yang tidak diteliti atau tidak dijadikan variabel
dalam pelaksanaan penelitian ini.

Pengujian Hipotesis

Untuk mengatahui keterpaduan antara kedua

variabel wyaitu variabel X (kinerja) dan

variabel Y (kepuasan tamu) maka dilakukan

Uji Wilcoxon. Uji Wilcoxon ini merupakan

bagian dari uji statistic non-parametrik. Uji

ini dipakai untuk mengukur dua sampel yaitu

kinerja (X) dan kepuasan tamu (Y) yang

berhubungan :

a.HO : Kinerja Room Attendant  tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
tamu.

b.HI : Kinerja Room Attendant berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan tamu.

¢. Dipilih tingkat signifikansi 5%

Daerah kritis: tolak HO jika a > Asymp. Sig

(2-tailed). @ = 0.05 dan H1 hipotesis alternatif

diterima. Pada angka tersebut tersebut me-

nunjukkan nilai z =0.68 lebih besar dari alfa

0.05 jadi hipotesis null ditolak hipotesis

alternatif diterima. Pada tabel 1 terlihat nilai

probabilita kedua variabel tersebut diperoleh



0.015 artinya kemungkinan kesalahan atas
penerimaan variabel kinerja sebagai variabel
yang mempengaruhi variabel kepuasan tamu
adalah 1.5%.

Dari hasil beberapa analisis tersebut dapat di-

interpretasikan sebagai berikut :

. Persamaan regresi menujukkan : Y = 6.5
+ 0.58X, menunjukkan bahwa nilai b sebe-
sar 0,58X berarti setiap perubahan pada
variabel X (kinerja) sebesar 1 skor akan
menyebabkan perubahan pada variabel Y
(kepuasan tamu) sebesar 7.08 skor, maka
setiap pertambahan X (kinerja) akan menye-
babkan pertambahan Y (kepuasan tamu)
begitu pula sebaliknya setiap penurunan X
(kinerja) akan menyebabkan penurunan Y
{kepuasan tamu),

2. Hasil dari pengujian koefisien korelasi
diperoleh r = 0.44 artinya angka koefisien
korelasi diatas sebesar r = 0.44 atau 44%,
menunjukkan bahwa variabel X terdapat
hubungan yang sedang artinya jika variabel
X bertambah akan menyebabkan adanya
perubahan secara perlahan pada varibel Y.

.Pada analisis koefisien determinasi atau

penentu (r2) digunakan untuk mengatahui

koefisien determinan dari r yang telah

diperoleh, maka hasilnya adalah 2 0.19

atau 19%. Artinya sumbangan kinerja ter-

hadap kepuasan tamu 19% dan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti oleh peneliti.

Hasil analisis Uji Wilcoxon pada taraf

nyata o = 0.05 menunjukkan nilai Z sebesar

0.68 dengan analisis tolak HO jika o =
Asymp. Sig (2-tailed). sehingga Ho ditolak

dan Ha diterima. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa kinerja berpengaruh
terhadap kepuasan tamu di Hotel Sedona

Manado.

Berdasarkan beberapa analisis tersebut, dapat

dijelaskan bahwa pemilik dan managemen

puncak dari Hotel Sedona Manado haruslah
senantiasa memperhatikan kinerja room atten-
dant/ petugas kamar dihotel kepada kar-yawan.

w

:‘*

Kesimpulan
Kinerja karyawan room berpengaruh terhadap
kepuasan tamu dan perlu senantias diperhatikan

Erick Garusu, Analisis Pengaruh Kiverju Rovm Attendani ..., 81

oleh pemilik dan managemen Hotel Sedona
Manado. Hasil uraian dan pembahasan maka
dapat ditarik kesimpulan:

1. Hasil analisis regresi linear sederhana dalam
bentuk persamaan diperoleh:

Y = 6.5+ 0.58X, Interpretasi dari persamaan
tersebut adalah apabila kinerja dinaikkan
sebesar 1 (satu) skor maka kepuasan tamu
akan mengalami peningkatan 7.08 skor.
Koefisien korelasi diperoleh r = 0.44 atau
44%, menunjukkan hubungan yang sedang
dan positif antara variabel X (kinerja)
dan varibel Y (kepuasan tamu), sehingga
apabila pihak Hotel Sedona Manado tidak
memperhatikan pencapaian kinerja petugas
kamar akan berpengaruh kepada kepuasan
tamu hotel. .

.Hasil Uji Hipotesis menujunjukkan pada
taraf nyata a = 0.05 menujukkan nilai Z
sebesar 0.68. Nilai Z ini lebih besar dari
alfa; dengan analisis tolak HO jika a >
Asymp. Sig (2-tailed), sehingga Ho ditolak
dan Ha diterima. Ini membuktikan bahwa
hipotesis yang dikemukakan dimana kinerja
berpengaruh terhadap kepuasan tamu di
Hotel Sedona Manado terbukti dan dapat
diterima.

(=]
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