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Disiapkan Sebagai Standar Kualifikasi

UPAYA PENINGKATAN KINERJA KARYAWAN
HOUSEKEEPING TERHADAP KUALITAS PELAYANAN

DI HOTEL MERAPI MERBABU YOGYAKARTA
ABSTRAK

Housekeeping adalah departemen di hotel yang bertanggung jawab untuk
menjaga kebersihan dan kerapian di seluruh area hotel. Perhotelan adalah industri yang
mencakup penyediaan akomodasi dan layanan terkait bagi tamu yang menginap
sementara. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis upaya peningkatan Kkinerja
karyawan housekeeping dan dampaknya terhadap kualitas pelayanan di Hotel Merapi
Merbabu Yogyakarta. Metode penelitian yang digunakan adalah observasi dan
pengumpulan data deskripsi kualitatif. Data dikumpulkan melalui observasi langsung
terhadap kinerja karyawan housekeeping serta wawancara dengan manajemen hotel untuk
memperoleh pemahaman mendalam tentang upaya yang dilakukan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa upaya peningkatan kinerja
karyawan housekeeping, seperti pelatihan keterampilan, supervisi yang lebih ketat, dan
penghargaan kinerja, memiliki dampak positif terhadap kualitas pelayanan di Hotel
Merapi Merbabu Yogyakarta. Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam
memahami hubungan antara upaya peningkatan kinerja karyawan housekeeping dan
kualitas pelayanan di industri perhotelan, serta memberikan rekomendasi bagi manajemen
hotel untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata Kunci: Perhotelan, Housekeeping, Kualitas Pelayanan.

Efforts to Improve Housekeeping Staff Performance Towards
Service Quality at Hotel Merapi Merbabu Yogyakarta

ABSTRACT

Housekeeping is the department in a hotel responsible for maintaining cleanliness and
tidiness throughout the hotel premises. Hospitality is an industry encompassing the
provision of accommodation and related services for temporary guests. This research
aims to analyze efforts to improve the performance of housekeeping employees and their
impact on service quality at Hotel Merapi Merbabu Yogyakarta. The research method
employed is observation and qualitative descriptive data collection. Data were collected
through direct observation of housekeeping staff performance and interviews with hotel
management to gain a deeper understanding of the efforts made to enhance service
quality. The results of the research indicate that efforts to improve the performance of
housekeeping employees, such as skills training, stricter supervision, and performance
recognition, have a positive impact on service quality at Hotel Merapi Merbabu
Yogyakarta. This research makes an important contribution to understanding the
relationship between efforts to improve the performance of housekeeping employees and
service quality in the hospitality industry, as well as providing recommendations for hotel
management to continue improving service quality.

Keywords: Hospitality, Housekeeping, Quality of Service.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Indonesia memiliki banyak kekayaan alam yang memiliki banyak
potensi yang dapat Anda manfaatkan. Kondisi ini berkaitan dengan citra dan
lokasi geografis Indonesia, yang mencakup area yang luas dari Sabang hingga
Merauke. Ekonomi wisata telah mengambil keuntungan dari kekayaan alam
Indonesia yang luar biasa (Kristiono & Susilo, 2021). Pariwisata merujuk pada
aktivitas perjalanan yang dilakukan oleh individu atau kelompok dengan
maksud rekreasi, liburan, pendidikan, atau keperluan bisnis, yang melibatkan
kunjungan dan tinggal sementara di lokasi yang berbeda dari tempat asal.
Pariwisata mencakup beragam kegiatan seperti mengunjungi tempat-tempat
wisata alam, sejarah, dan budaya, serta ikut serta dalam kegiatan olahraga dan
hiburan.

Ekonomi Daerah Istimewa Yogyakarta bergantung pada sektor
pariwisata. Sektor usaha kecil dan mikro, perdagangan barang dan jasa,
penerimaan pajak daerah, dan lain-lain dapat dipengaruhi oleh pertumbuhan
sektor ini (Dhian Anggraini, 2022). Dari banyaknya industri pariwisata,
penulis akan membahas bagian industri pariwisata yaitu perhotelan. Sektor
perhotelan adalah bagian dari ekonomi yang berkaitan dengan penyediaan
layanan akomodasi, pangan, dan fasilitas lain bagi para pelancong. Industri ini
melibatkan berbagai jenis tempat tinggal, mulai dari hotel besar hingga

penginapan kecil, serta berbagai jenis fasilitas seperti restoran, bar, dan area



BAB |1

LANDASAN TEORI
2.1 Hotel

Industri perhotelan adalah bidang ekonomi yang memenuhi
kebutuhan pelanggan yang bepergian atau menginap dengan berbagai jenis
akomodasi, makanan, minuman, kafe, bar, resor, katering, dan berbagai jenis
penginapan lainnya. Mengutip dari (Kristianto & Triyono, 2020) pengertian
hotel menurut Hotel Prpictors Act, 1956 (Sulatiyono, 1999: 5), hotel adalah
perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan makanan,
minuman, dan kamar tidur kepada perjalanan yang mampu membayar dengan
jumlah wajar sesuai dengan layanan yang diterima tanpa adanya perjanjian
khusus (perjanjian membeli barang yang disertai dengan perundingan
perundingan sebelumnya). Pelayanan hotel mengacu pada berbagai layanan
dan fasilitas yang ditawarkan oleh sebuah hotel untuk memenuhi kebutuhan
dan kenyamanan para tamu. Pengalaman menginap para tamu sangat
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan hotel, yang dapat menjadi bagian penting
dari kepuasan pelanggan. Dalam hal seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat
memberikan layanan, istilah “pelayanan™ digunakan untuk memenuhi
keinginan pelanggannya (Kristianto & Kiswantoro, 2019). Semakin baik
sebuah pelayanan di hotel akan menjadi nilai tambah bagi hotel tersebut dan
menambah minat pengunjung.

Pelayanan yang disediakan di hotel mencakup berbagai aspek untuk

memenuhi kebutuhan dan kepuasan tamu. Hotel sendiri memiliki beberapa
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