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Abstract

As a tourism-supporting industry, the presence of hotels is able to support tourist activities. The rise of the hotel
industry confirms the improvement in tourism and shows tight competition. Management competes to present
attractive and quality offers as well as good service offerings. The chain of assignment policy means that the
front office department has several divisions, such as the front desk agent, guest relations officer, reservations,
telephone operator, and concierge. In the concierge section, there is a bellboy who is responsible for handling
guest luggage. Bellboys are at the forefront of hotels when it comes to serving incoming guests. Qualitative
research through a case study approach was used in this study. This research will focus on investigating the
service practices of bellboy staff at the Royal Ambarrukmo Hotel Yogyakarta. Semi-structured interviews were
adopted and collaborated with service dimensions including reliability, tangibleness, responsiveness, assurance,
and empathy. The informants used were three bellboy staff. The concepts of Miles Huberman and triangulation
are used in data analysis and validation. The Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta has fully implemented the
service dimensions, according to the research findings. This instrument is able to provide hotel guests with
satisfaction. Furthermore, the findings of this research can be adopted as a guide for creating quality services
and guest satisfaction.

Keywords: Bellboy, Hotel, Satisfaction, Service Quality

Abstrak

Sebagai industri pendukung pariwisata, kehadiran hotel mampu mendukung aktivitas wisatawan. Maraknya
industri perhotelan menegaskan membaiknya pariwisata serta menunjukan ketatnya persaingan. Manajemen
berlomba menghadirkan penawaran yang atraktif dan berkualitas serta penawaran layanan jasa yang baik.
Kebijakan rantai penugasan menjadikan departemen front office memiliki beberapa divisi seperti: front desk
agent, guest relations officer, reservations, telephone operator, dan concierge. Pada bagian concierge terdapat
bellboy yang bertugas dalam penanganan barang bawaan tamu. Bellboy menjadi garda terdepan bagi hotel dalam
melayani tamu yang datang. Penelitian kualitatif melalui pendekatan studi kasus digunakan dalam studi ini.
Penelitian ini akan berfokus dalam menginvestigasi praktek layanan staff bellboy pada Hotel Royal Ambarrukmo
Yogyakarta. Wawancara semi-terstruktur diadopsi dan dikolaborasikan dengan dimensi layanan antara lain:
reliability, tangible, responsiveness, assurance dan empathy. Informan yang digunakan merupakan staff bellboy
yang berjumlah tiga orang. Konsep Miles Huberman dan Triangulasi digunakan dalam analisa serta validasi
data. Berdasarkan hasil penelitian, dimensi layanan telah sepenuhnya diterapkan oleh Hotel Royal Ambarrukmo
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Yogyakarta. Instrument tersebut mampu menghadirkan kepuasan tamu hotel. Lebih lanjut, temuan dalam
penelitian ini dapat diadopsi sebagai panduan dalam menciptakan layanan berkualitas dan kepuasan tamu.
Kata Kunci: Bellboy, Hotel, Kepuasan, Kualitas Layanan

PENDAHULUAN

Pertumbuhan pariwisata di Indonesia mengalami kenaikan yang sangat signifikan,
salah satunya ditunjukkan dengan peningkatan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara
(Sulistyo, 2021; Sulistyo, Yudiandri, et al., 2023). Berdasarkan data yang dirilis oleh Badan
Pusat Statistik Republik Indonesia, jumlah kunjungan wisatawan yang masuk ke Indonesia
semakin bertambah (Sulistyo et al., 2022; Sulistyo, Yudiandri, et al., 2023; Yudiandri &
Sulistyo, 2022). Seperti diketahui, pada akhir tahun 2023 jumlah wisatawan yang masuk lebih
dari 1,1 juta orang. Jumlah tersebut lebih besar dari bulan januari tahun 2023 dengan jumlah
kunjungan wisatawan mancanegara sebanyak 735 ribu (BPS, 2024). Data tersebut berdampak
pada munculnya industri pendukung pariwisata, seperti: penyediaan akomodasi (Datiko,
2024), transportasi (Sulistyo & Salindri, 2019) hingga layanan penunjang wisatawan lainnya
(Salindri et al., 2022; Sulistyo, Danella, et al., 2023). Kondisi tersebut menegaskan jika
pariwisata Indonesia perlu mendapat perhatian agar mampu menjadi tujuan wisata pilihan.

Wisatawan tidak hanya mencari daya tarik saja, namun juga mencari berbagai hal
yang mendukung kegiatan berwisata (Behera et al., 2021). Sebagai salah satu industri
pendukung pariwisata, kehadiran hotel manjadi sektor yang mampu mendukung aktivitas
wisatawan. Berdasarkan data yang dirilis oleh BPS, jumlah hotel berbintang di Indonesia
berjumlah 4129, sedangkan non-berbintang berjumlah 24.876 (BPS, 2023). Kondisi tersebut
menegaskan membaiknya pariwisata sekaligus menunjukan ketatnya persaingan industri
perhotelan. Manajemen berlomba menghadirkan penawaran yang atraktif dan berkualitas.
Pengelolaan hotel identik dengan penawaran layanan jasa yang baik. Kegiatan ini memainkan
peranan penting melalui perhatian yang diberikan oleh sumber daya manusia. Sedangkan
implementasi strategi pemasaran menjadi fokus penting yang dilakukan manajemen pada sisi
eksternal. Oleh sebab itu, tidak salah jika pengelola perlu mempertimbangkan berbagai
instrumen internal dan eksternal dalam upaya menciptakan keberlanjutan (Sulistyo, Nurhaji,
etal., 2023).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Arici et al., 2022; Bjork et al., 2023;
Rasoolimanesh et al., 2022), kesuksesan bisnis salah satunya dapat dicapai melalui layanan
yang baik. Layanan dipresepsikan sebagai suatu kondisi yang dapat memenuhi keinginan
konsumen (Carlisle et al., 2023; Price-Howard & Lewis, 2023). Hasil penelitian lain
menekankan jika konsumen memiliki sudut pandang dan penilaian berbeda terhadap
penawaran yang diberikan (Franco et al., 2022). Melihat presepsi konsumen yang berbeda,
pengelolaan bisnis perlu fokus pada hal tersebut. Lebih lanjut, persaingan di industri layanan
jasa seperti hotel semakin ketat. Sebagai upaya mencapai keberlanjutan, pengelola perlu
mengkaji ulang strategi yang dilakukan salah satunya melalui peranan departemen yang
dimiliki (Kron et al., 2023). Kemampuan menerapkan strategi internal ataupun eksternal akan
mampu membawa pengelolaan mencapai target yang menjadi prioritas yaitu kepuasan
layanan.

Beberapa departemen yang ada pada bisnis perhotelan antara lain front office,
housekeeping, food and beverage, sales marketing, accounting serta human resource. Sebagai
salah satu departemen, keberadaan front office memainkan peranan penting bagi hotel
(Ferrari, 2023; Odekerken-Schroder et al., 2022). Divisi ini berperan dalam menjalin
komunikasi secara langsung dengan tamu. Beberapa hasil penelitian menegaskan jika kualitas
hotel dapat dilihat dari layanan front office yang diberikan (Ferrari, 2023; Kong et al., 2021).
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Selama tamu hotel menginap, mereka akan melihat dan menilai berbagai hal yang mereka
alami. Kesan positif yang diberikan terhadap layanan front office menjadi salah satu strategi
word of mouth yang dapat dimaksimalkan. Sejalan dengan hal tersebut, fokus inti produk
tidak hanya berkaitan dengan level utama saja, namun produk pelengkap dan potensial dapat
digunakan sebagai langkah lain yang dapat dimaksimalkan (Kotler & Armstrong, 2018).

Kebijakan rantai penugasan menjadikan departemen front office memiliki beberapa

divisi seperti: front desk agent, guest relations officer, reservations, telephone operator, dan
concierge.
Pada bagian concierge terdapat bellboy yang bertugas dalam penanganan barang bawaan
tamu. Bellboy menjadi garda terdepan bagi hotel dalam melayani tamu yang datang (Bae,
2023; Chogan, 2022). Dalam melayani tamu seorang concierge harus memperhatikan
beberapa standar operasional prosedur yang ada. Salah satu tugas yang dijalankan adalah
penanganan barang bawaan tamu agar aman dan dalam kondisi baik (Nyathela-Sunday et al.,
2022; Simancas Cruz et al., 2018). Petugas bellboy juga perlu dibekali oleh kemampuan
komunikasi yang baik. Terlebih jika tamu tersebut berasal dari negara dan budaya yang
berbeda. Strategi pemasaran juga menegaskan jika komunikasi menjadi salah satu instrument
penting dalam bauran promosi (Kotler & Armstrong, 2018).

Tugas yang dijalankan oleh bellboy harus dimainkan dengan luwes dan fleksibel
(Rabiul et al., 2023; Templer et al., 2020). Mereka harus memahami serta beradaptasi dengan
kondisi serta permintaan tamu (Shajrawi & Aburub, 2023). Peran yang dijalankan juga
berkaitan dengan privasi tamu hotel sehingga proses komunikasi perlu diperhatikan. Lebih
lanjut, kerjasama antar staff juga perlu dilakukan termasuk kerjasama lintas divisi (Allah
Pitchay et al., 2018; Kenayathulla et al., 2019). Pengalaman yang dirasakan oleh tamu ketika
mereka datang, selama menginap dan setelah menginap menjadi acuan penilaian yang akan
diberikan oleh tamu untuk pertimbangan dimasa berikutnya (Christiansson & Rentzhog,
2020). Sebagai salah satu bagian penting dari departemen front office, keberadaan bellboy
perlu ditunjang dengan keterampilan dan kemampuan yang baik. Dengan demikian,
kontribusi penting diberikan depertemen ini dalam upaya menciptakan kepuasan serta
keberlanjutan pengelolaan (Adel et al., 2021; Schonherr et al., 2023).

Rating & Review

Dari 3.883 review tamu yang terverifikasi

Fantastis G 2,096 Kebersihan AN
Sangat Bagus  CEIIN 1482 Kenyamanan L 2 8 & &
Memuaskan 68 Makanan AN
Biasa - 237 Lokasi L 2 8 & &
Mengesankan Buruk 0 Pelayanan ' 8 8 & & ¢

Gambar 1. Review Tamu Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta

Sebagai salah satu hotel berbintang di Yogyakarta, Royal Ambarrukmo berupaya
keras memberikan layanan terbaik dan berkualitas. Berada pada wilayah strategis, menjadi
nilai tambah bagi tamu yang membutuhkan layanan akomodasi. Beberapa bukti menegaskan
jika hotel ini mendapat respon positif dari tamu. Sejalan dengan hal tersebut, berbagai
departeman yang ada di internal organisasi berupaya untuk memenuhi kebutuhan para tamu.
Kehadiran staff concierge diharapkan mampu memenuhi ekpektasi para tamu. Standar
operasional yang menjadi ketentuan organisasi menjadi perhatian untuk dilaksanakan
(Rahman et al., 2023). Penelitian ini penting dilakukan untuk melihat standar layanan yang
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diberikan staff concierge hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta dalam menciptakan kepuasan
tamu. Penelitian ini akan membuka selubung investigasi standar kerja staff concierge dalam
memberikan layanan berkualitas.
Kualitas Layanan
Layanan berkualitas dipresepsikan baik dan memuaskan jika sesuai dengan yang

diarapkan. Kemampuan penyedia layanan jasa dihadapkan pada tantangan sejauh mana
mereka mampu memenuhi ekspektasi penikmat layanan (Datiko, 2024). Lebih lanjut, layanan
dimaknai sebagai kemampuan berfikir untuk memberikan sesuatu yang berkualitas. Upaya
yang ditempuh organisasi dalam menciptakan kepuasan pelanggan antara lain dengan
memberikan pelayanan yang maksimal kepada pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan
suatu bentuk pelayanan yang diberikan dengan mengutamakan kepuasan dan kenyamanan
bagi yang membutuhakan pelayanan (Manane 2020) . Kualitas pelayanan merupakan refleksi
presepsi evaluatif konsumen terhadap pelayanan yang diterima pada suatu waktu tertentu.
Menurut penelitian yang dikemukakan oleh (Parasuraman et al., 1984), layanan berkualitas
harus memenuhi beberapa dimensi, antara lain:

a. Kehandalan (Reliability)

Dimensi ini merupakan kemampuan organisasi dalam memberikan pelayanan
sesuai janji yang diberikan serta kepercayaan terhadap organisasi. Dimensi Kinerja
harus sesuai dengan ekspektasi penerima layanan melalui ketepatan waktu, pelayanan
yang sama dan adil untuk semua pelanggan tanpa membedakan. Layanan juga
memerlukan sikap simpatik, serta penyelesaian dengan akurasi yang baik. Lebih lanjut,
kemampuan penyedia layanan jasa dalam memenuhi berbagai hal yang ditawarkan dari
waktu ke waktu juga menjadi fokus. Dimensi ini lebih luas mencakup rasa ingin untuk
menolong pihak lain seperti pelanggan. Dimensi ini akan menguji sejauh mana
komitmen organisasi dalam menyajikan layanan yang baik serta merespon berbagai hal
yang terjadi (Fang et al., 2021; Parasuraman et al., 1984).

b. Terlihat dan Terukur (Tangible)

Instrumen ini  dimaknai juga sebagai kemampuan organisasi dalam
memperlihatkan eksistensinya kepada pihak luar dalam hal ini penerima layanan.
Penampilan serta kemampuan menghadirkan sarana dan prasarana merupakan bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan. Dimensi reliability juga meliputi fasilitas fisik
(gedung, bangunan, ruangan, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi yang diadopsi), serta grooming pegawainya (Bichler et al.,
2021; El Moussaoui et al., 2023). Beberapa instrumen tersebut menjadi dasar bagi
penikmat layanan dalam memberikan penilaian terhadap layanan yang mereka terima.

c. Daya Tanggap (Responsiveness)

Responsivitas merupakan upaya organisasi dalam memberikan bantuan serta
menyediakan pelayanan dengan cepat. Beberapa referensi menyebut jika dimensi ini
juga merupakan komitmen organisasi dalam menyediakan layanan serta respon yang
diberikan terhadap suatu situasi (Bharath & Sreedevi, 2021; Were et al., 2021; Zia,
2022).

d. Jaminan (Assurance)

Jaminan merupakan upaya organisasi dalam memberikan pelayanan mencakup
pengetahuan, kesopanan, kompetensi, dan dapat dipercaya. Langkah ini merupakan
bentuk pertanggungjawaban dalam melindungi pelanggan dan menghindarkan
pelanggan dari sesuatu yang berpotensi kurang baik. Kemampuan organisasi menyentuh
psikologis penikmat layanan menjadi dasar kemauan organisasi dalam memenangkan
persaingan yang semakin kompetitif (Bonfanti et al., 2023).
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e. Rasa Empati (Empathy)

Empati dimaknai sebagai kemampuan organisasi dalam memberikan perhatian
kepada penerima layanan. Bentuk-bentuk empati biasanya dimunculkan antara lain:
upaya menjalin komunikasi serta tidak membedakan dalam memberikan layanan bagi
setiap pelanggan (Kalia et al., 2021). Dimensi ini juga fokus dalam memberikan
perhatian secara individu kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
yang berbeda-beda. Organisasi diharapkan memiliki pengertian dan mengetahui profil
pelanggan, memahami kebutuhan secara spesifik, serta memiliki waktu penyelesaian
yang baik bagi pelanggan.

Service Quality

* Reliability

» Responsiveness
» Tangible

» Assurace

» Empathy

Gambar 2. Frame Work Dimensi Kualitas Pelayanan

Terminologi Bellboy

Bellboy merupakan divisi yang berkaitan dengan tugas penanganan barang tamu
(Belanche et al., 2020). Literatur lain menegaskan jika Bellboy bertugas dan bertanggung
jawab terhadap penanganan barang bawaan tamu serta menjalankan tugas-tugas dari
atasannya (Calvaresi et al., 2023). Lain halnya dengan hasil penelitian yang dikemukakan
oleh (Rabiul et al., 2023), Bellboy merupakan bagian front office yang bertugas menangani
barang bawaan tamu pada saat tamu check-in, selama berada di hotel hingga check-out. Pada
umumnya pelayanan barang bertugas melayani kebutuhan tamu, menyambut dan menyapa
kehadiran tamu, menangani barang bawaan dan parkir kendaraan tamu. Dengan demikian,
Bellboy merupakan petugas yang memiliki kewajiban dan tugas luas dalam menangani serta
bertanggung jawab terhadap barang bawaan tamu.

METODE
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan fokus pada pendekatan
studi kasus (Yin, 2003). Desain ini dipilih untuk mengeksplorasi serta menginvestigasi
berbagai hal yang ingin dicapai (Creswell, 2015). Penelitian ini akan membuka selubung
standar layanan yang dilakukan staff concierge (bellboy)dalam menciptakan kepuasan tamu
hotel.
Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta. Fokus penelitian ini
adalah membuka selubung praktek standar layanan yang diberikan departemen front office
melalui staff bellboy.
Pengumpulan data
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Pengumpulan data pada riset penelitian ini dilakukan menggunakan beberapa kegiatan
antara lain, observasi, studi Pustaka serta aktivitas wawancara semi-terstruktur. Wawancara
dilakukan dengan mengadopsi dimensi layanan antara lain: reliability, tangible,
responsiveness, assurance dan empathy. Aktivitas wawancara direkam menggunakan alat
perekam agar informasi yang diperoleh tidak hilang dan multi tafsir.

Informan Penelitian

Informan pada penelitian ini yaitu tiga orang staff bellboy. Informan dipilih karena
memenuhi syarat utama yang ditentukan yaitu telah bekerja sebagai bellboy lebih dari dua
tahun. Sebagai upaya memudahkan melakukan pengkodean, informan diberikan inisial
sebagai pembeda antar informan, antara lain: BL-1, BL-2 dan BL-3.

Analisa data dan Validitas

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode Miles
dan Huberman. Beberapa tahapan dari analisa ini antara lain pengumpulan data, penyajian
data, pengkodean dan penarikan kesimpulan (Miles & Huberman, 1994). Sebagai langkah
mengatasi penyimpangan dalam menggali, mengumpulkan, mengolah dan menganalisis data
penelitian, maka digunakan triangulasi data. Triangulasi Data diartikan sebagai teknik
pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan
sumber yang telah ada data antara lain: cross check narasumber, cek dokumen serta diperkuat
dengan hasil obesrvasi.

PEMBAHASAN
Layanan Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta

Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan, didapat beberapa informasi yang
berkaitan dengan implementasi layanan di Hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta, antara lain:

a. Pihak hotel melalui layanan front office dan divisi pendukungnya, selalu menjaga
kualitas serta keramahan kepada tamu. Pihak hotel berupaya menyediakan fasilitas yang
lengkap dan dapat dinikmati oleh seluruh tamu.

b. Pengelola hotel selalu belajar dari informasi yang diberikan tamu hotel. Beberapa saran
serta keluhan segera ditindaklanjuti agar tidak berulang dikemudian hari. Berbagai
layanan yang diberikan, selalu dikonfirmasi kepada tamu sebagai validasi layanan.

c. Pengelola melalui departemen terkait selau memberikan arahan kepada staff untuk terus
memperbaiki keterampilan serta kualitas komunikasi yang digunakan. Langah tersebut
dilakukan sebagai upaya menciptakan kualitas serta pengelolaan berkelanjutan.

d. Departemen front office melalui divisi yang dimiliki, menjadi pusat informasi yang akan
diberikan dan ingin diketahui oleh tamu.

e. Staff diarahkan untuk tidak memberikan janji penyelesaian masalah diluar kewenangan
yang dimiliki. Peran rantai komando dalam menjalankan tugas menjadi pegangan bagi
staff dalam hal penugasan dan pertanggungkawaban.

Implementasi Layanan Bellboy

Sebagai upaya proses investigasi layanan petugas bellboy, dilakukan kegiatan
wawancara mendalam terhadap tiga orang informan. Beberapa pihak dipilih untuk dijadikan
informan berdasarkan pengalaman serta pengetahuan yang mereka miliki. Informan
merupakan staff bellboy yang terdiri dari tiga orang berpengalaman. Inisial informan
diberikan untuk menjaga kerahasiaan sumber data, antara lain: BL-1, BL-2, BL-3. Kegatan
wawancara difokuskan pada dimensi layanan, antara lain:

a. Keandalan (Reliability)
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Dimensi keandalan (reliability) dimaknai sebagai kemampuan organisasi dalam
memberikan layanan yang akurat tanpa kesalahan dan menyampaikan layanan jasa
dengan tepat waktu (Parasuraman et al., 1984). Dimensi ini sebagai upaya menyediakan
layanan sesuai ketentuan manajemen. Layanan yang diberikan harus dapat diandalkan
dalam menangani masalah pelanggan. Menyampaikan layanan harus dilakukan secara
benar dan terstruktur sejak pertama kali tamu datang. Berdasarkan hasil wawancara,
ditemukan pemahaman yang sama dari ketiga narasumber mengenai definisi keandalan
dalam ruang lingkup layanan bellboy.

“Untuk menjadi bellboy di hotel bintang lima dengan pelayanan prima, kami
memberikan layanan secara cepat, akurat dan efektif. Layanan yang kami
berikan juga menjadi standar yang ditentukan oleh manajemen . (BL-1, BL-2)
“Seorang bellboy harus mampu menguasai dan memahami product knowledge
hotel, sehingga ketika ada pertanyaan akan mudah untuk direspon ”’(BL-3).

Elemen kehandalan sudah diterapkan dalam lingkup bellboy di Hotel Royal
Ambarrukmo. Staff yang ada dituntut untuk cekatan, cepat, dan dapat diandalkan ketika
menjalankan tugasnya terutama dalam penanganan barang bawaan tamu. Keandalan
merupakan dimensi yang harus dimiliki bellboy dalam memberikan layanan yang
efektif, cepat, akurat dan memuaskan. Dimensi ini juga menegaskan jika penyedia
layanan perlu menghadirkan penawaran yang baik dan berkualitas. Internal organisasi
melalui staff yang dimiliki perlu mengedepankan kejujuran dalam menyelesaikan
permasalahan pelanggan (Rahman et al., 2023).

. Terukur (Tangibles)

Elemen ini merupakan dimensi bukti fisik meliputi tampilan, fasilitas, staff dan
peralatan yang dapat dilihat (Kong et al., 2021). Lebih lanjut (Parasuraman et al., 1984)
menyampaikan jika indikator dimensi tangible adalah : peralatan modern, fasilitas
menarik, serta staff yang berpenampilan rapi dan professional. Dimensi ini merupakan
unsur kualitas pelayanan yang akan dinikmati, dirasakan dan mendapat penilaian oleh
pelanggan melalui indra manusia. Kemegahan gedung, kebersihan dan kerapihan
kantor, kedisiplinan karyawan, kenyamanan kantor, dan kecanggihan peralatan
merupakan contoh dimensi tangible. Aspek ini merupakan faktor yang mampu
mempengaruhi ekpektasi pelanggan. Penilaian unsur tangible yang baik akan
meningkatkan harapan tamu menjadi lebih positif. Penyedia layanan jasa harus
mengetahui seberapa jauh dimensi ini mampu memberikan pengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan, namun tidak menyebabkan harapan pelanggan menjadi berlebihan.
Berdasarkan hasil wawancara diperoleh hasil berikut:

“Bagi seorang bellboy penampilan menarik, rapi, sesuai standar grooming
merupakan keharusan dalam melayanani tamu” (BL-1, BL-2)

“Sebagai staff bellboy kami sudah dibekali dengan fasilitas penunjang pelayanan
sebagai contoh handy talkey ” (BL3)

Penerapan di lapangan menegaskan jika staff bellboy bekerja dengan beberapa
fasilitas pendukung lain untuk memperlancar tugasnya. Instrument ini juga diartikan
bagaimana layanan yang diberikan mendapat validasi dari tamu atau penerima layanan.
Penilaian positif dapat dijadikan strategi promosi yang dapat dilihat secara luas.
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Pelayanan dan fasilitas Royal Ambarrukmo mantap

Royal servis center kak Kajel fast respon dan sangat ramah, pelayanan front
office dan staff lainnya juga luar biasa ramah serta fasilitas yang disediakan
sangat lengkap. Sangat cocok untuk staycation bareng keluarga. Terimakasih
royal ambarrukmo

Selengkapnya «

Tanggal menginap: Februari 2024
Gambar 3. Ulasan tamu di Tripadvisor

Komentar yang dapat dilihat secara umum menjadi penguat standar layanan
berkualitas yang diberikan. Fasilitas yang dimiliki sebagai penunjang layanan perlu
diperhatikan oleh manajemen. Berbagai peralatan penunjang menjadi unsur positif yang
muncul pada benak penerima layanan. Komentar diatas menggambarkan presepsi tamu
yang telah menikmati layanan di hotel Royal Ambarrukmo Yogyakarta. Tamu
menyoroti kualitas layanan yang diberikan staff hotel serta fasilitas yang diberikan.

. Daya Tanggap (Responsiveness)

Dimensi daya tanggap (responsiveness) ini berkaitan dengan kesediaan dan
kemampuan dalam menanggapi permintaan pelanggan, serta menginformasikan waktu
penyelesaian (Parasuraman et al., 1984). Daya tanggap dimaknai pula sebagai keinginan
staff dalam membantu penerima layanan. Daya tanggap yang cepat serta respon sigap
seorang staff dibutuhkan dalam melayani pelanggan. Beberapa fokus kerja yang
dilakukan oleh staff bellboy diantaranya merespon permintaan tamu dan menjawab
pertanyaan. Keluhan tamu perlu diperhatikan dengan detail sehingga penyelesaianya
akan tepat dan terarah. Informasi yang diberikan petugas bellboy harus detail serta
mudah dipahami.

“Seorang bellboy tanggap terhadap situasi, ketika tamu membutuhkan bantuan
kita harus segera sigap ” (BL-1)

“Kami selaku staff bellboy dituntut untuk memiliki daya respon dan kepekaan
terhadap kebutuhan tamu “(BL-2)

“Apabila ada informasi yang dibutuhkan, kami segera menyampaikan kepada
tamu” (BL-3)

Dalam penerapaannya staff bellboy di Hotel Royal Ambarrukmo sudah memliki
daya tanggap yang tinggi terhadap kebutuhan dan layanan tamu. Kemampuan yang
dimiliki diharapkan mampu membantu dan memerikan layanan dengan segera.
Kurangnya respon terhadap pelanggan akan menghadirkan penilaian negatif terhadap
layanan yang diterima. Kondisi tersebut juga diperkuat dengan struktur organisasi
modern yang mengharuskan seluruh sumber daya manusia peduli terhadap pelanggan.
Dimensi ini diadopsi dengan baik oleh staff bellboy melalui deskripsi pekerjaan yang
dilakukan. Standar pekerjaan menjadi prioritas yang harus dilakukan untuk menjawab
kebutuhan dan layanan tamu (Bharath & Sreedevi, 2021; Were et al., 2021; Zia, 2022).

. Jaminan (Assurance)

Dimensi assurance merupakan perilaku atau sikap staff yang mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan. Dimensi ini mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan dapat dipercaya. Diera kompetitif seperti sekarang ini,
organisasi hasus memiliki kompetensi sumber daya manusia yang tinggi serta fokus
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terhadap bidang tugas yang dijalankan (Bonfanti et al.,, 2023). Berdasarkan hasil
wawancara yang dilakukan, diperoleh informasi sebagai berikut:
“Kami memberikan jaminan terhadap barang bawaan tamu yang dititipkan
sehingga tamu merasa aman”’(BL-1)
“Kami akan memberikan luggage-tag kepada setiap barang milik tamu agar
tidak tertukar ” (BL-2)
“Bellboy akan mengkonfirmasi terlebih dahulu apabila ada paket atau barang
milik tamu yang berasal dari luar hotel ” (BL-3)

Dimensi jaminan merupakan gabungan dari beberapa dimensi lain diantaranya: 1)
kompetensi (competence), adalah ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki karyawan
dalam memberikan pelayanan. 2) kesopanan (Courtesy), meliputi keramahan, perhatian
serta sikap karyawan. 3) kredibilitas (Creadibility), adalah kondisi yang berhubungan
dengan kepercayaan kepada organisasi, seperti reputasi, prestasi dan hal baik lainnya.
Ketika tamu menginap mereka menginginkan sebuah jaminan layanan hotel yang
menjanjikan. Staff bellboy dituntut untuk memberikan pelayanan prima kepada tamu
yang menginap sehingga muncul rasa aman dibenak tamu. Kondisi tersebut merupakan
bentuk pertanggungjawaban dalam melindungi tamu dan menghindarkan tamu dari
kondisi yang tidak diinginkan
. Empati (Empathy)

Empati terkait dengan pengetahuan yang dimiliki organisasi terhadap kebutuhan
aktual dan keinginan pelanggan. Menurut (Parasuraman et al., 1984), empati terkait
dengan pemahaman organisasi terhadap masalah pelanggan dan kesediaan bertindak
untuk kepentingan pelanggannya. Empati juga dimaknai sebagai kemudahan dalam
menjalin hubungan, komunikasi dua arah, perhatian, dan memahami kebutuhan
penerima layanan. Anggota organisasi diharapkan mampu mengelola waktu dan situasi
agar mudah dijangkau atau dihubungi, baik melalui alat komunikasi ataupun bertemu
langsung.

“Kami selalu meminta feedback kepada tamu mengenai pelayanan yang telah
diberikan selama mereka berada di hotel ’(BL-1)

“Kami selalu memberikan sambutan dan sapaan hangat kepada tamu yang
ditemui ” (BL-2)

“Kami akan berbincang-bincang kepada tamu menanyakan seputar hobi,
pengalaman selama menginap serta berusaha memberikan pelayanan yang
terbaik selama menginap ” (BL-3)

Berdasarkan hasil wawancara, staff bellboy hotel Royal Ambarrukmo sudah
memiliki sikap empati yang baik terhadap tamu. Staff bellboy akan tanggap ketika
menemukan tamu yang sedang dalam keadaan bingung. Staff bellboy akan mencoba
menanyakan kepada tamu, apakah membutuhkan bantuan atau informasi lain. Dalam
menjalin relasi dan hubungan baik dengan tamu, petugas bellboy akan berusaha
memenuhi kebutuhan dan menciptakan kepuasaan tamu yang menginap.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan jika bellboy berperan penting dalam

penanganan barang bawaan tamu dan mendukung peningkatan kepuasan tamu di Hotel Royal
Ambarrukmo Yogyakarta. Department Front office juga berperan dalam menjalankan fungsi
hotel sebagai pusat informasi dan penghubung antara manajemen dengan tamu. Dengan
menerapkan service excellent kepada tamu, dapat memberikan pengalaman berkesan bagi
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tamu, serta dapat membagikan pengalamannya kepada orang lain. Kepuasan tamu menjadi
dasar reputasi hotel yang berdampak pada meningkatnya jumlah repeater guest. Hasil tersebut
menegaskan jika layanan yang diberikan staff bellboy telah memenuhi standar yang
ditentukan sesuai dengan dimensi layanan, antara lain: reliability, tangible, responsiveness,
assurance dan empathy.
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